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Sumário 
Este trabalho foi realizado no âmbito dos regulamentos dos cursos de graduação para a 
obtenção do grau de licenciatura na universidade Jean Piaget de Cabo Verde. Nele abordamos 
os conceitos de Bussines Process Management (BPM), Bussines Process Automation (BPA) e 
Open Source, cujo seu principal objectivo é dar a conhecer o estudo e implementação de 
automatização de processo de negócio usando ferramentas de BPM Open Source e o seu 
impacto depois da implementação. 
No presente trabalho fez-se uma investigação sobre algumas ferramentas Open Source usadas 
na automatização de processos de negócio, e implementado um processo BPM no framework 
Activiti para automatização do processo de negócio segunda via dos números dos clientes da 
Unitel T+. 
Para a automatização do processo Segunda Via foi integrado os frameworks Activiti e o 
Liferay, visto que dado a realidade de uma operadora de telecomunicação existe uma 
plataforma de gestão dos dados dos clientes implementado no Liferay, e havia necessidade de 
integrar estes dois frameworks distintos.  
Um dos maiores desafios na integração dos dois frameworks foi a autenticação. Para dar 
resposta a este problema, obter maior nível de segurança e sincronizar os frameworks foi 
utilizado o Hook que permite uma única autenticação e balanceamento (sincronização) dos 
dados no Activiti e no Liferay. 
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Glossário 
Web Service - é uma solução utilizada na integração de sistemas e na comunicação 
entre aplicações diferentes. 
Six Sigma – é um conjunto de práticas desenvolvidas para melhorar sistematicamente os 
processos de negócio ao eliminar defeitos. 
Lean – é uma filosofia de gestão focada na redução dos setes tipos de desperdícios 
(superprodução, tempo de espera, transporte, excesso de processamento, inventario, 
movimento e defeitos). 
Firewall – é um dispositivo de redes de uma computadores que tem por objectivo aplicar uma 
política de segurança a um determinado ponto de rede. 
Software – é uma sequência de instruções a serem seguidas ou executadas, na manipulação, 
redireccionamento ou modificação de um dado/informação ou acontecimento. 
Browser – é um programa de computador que habilita os seus utilizadores a interagirem com 
documentos virtuais da internet (paginas web). 
Framework – conjunto de classes implementadas em uma linguagem de programação 
específica, usadas para auxiliar o desenvolvimento de software. 
SLA – tempo determinado para que uma tarefa seja completada.  
Ticket – número que identifica uma instância de um processo de negócio. 
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Siglas e Acrónimos 
BPM – Business Process Management. 
EAI – Enterprise Application Integration. 
CRM - Customer Relationship Management. 
BPD - Business Process Diagram. 
API – Application Programing Interface. 
OMG - Object Management Group. 
BPEL - Business Process Execution Language. 
WSFL - Web Services Flow Language. 
BPR - Business Process Reengineering. 
BPMS - Business Process Management Suite. 
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SOAP - Simple Object Access Protocol. 
XLANG - XML LANGuage. 
ERP - Enterprise Resource Planning. 
BPMI - Business Process Management Initiative. 
WS-BPEL - Web Services Business Process Execution Language.  
WSDL - Web Services Description Language. 
BPEL4WS - Business Process Execution Language for Web Services. 
OASIS - Organization for the Advancement of Structured Information Standards. 
SOA - Service-Oriented Architecture. 
OSGI - Open Services Gateway Initiative. 
CDI - Customer Data Integration. 
REST - Representational State Transfer. 
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Introdução 
Todos os dias nas organizações deparam-se com processos de trabalhos que são realizados 
seguindo um determinado padrão que envolve documentos, assinaturas dos responsáveis, 
aprovação, equipamentos, e por isso os processos percorrem quase todos os departamentos da 
empresa ate serem completados. 
Estes processos podem ser estudados e documentados o que torna mais fácil o seu 
entendimento por parte dos integrantes da empresa, podendo ser automatizado se conterem os 
requisitos necessários para tal, porque como diz Das, Deb, & Wilkins (2011) nem todos os 
processos de negócio podem ser automatizados. 
Com a automatização dos processos de negócio uma empresa pode ter um conjunto de 
benefícios, visto que com ela pode-se ter uma melhor compreensão do negócio, monitorizar 
todos os processos através do Sistema de BPM, produzir relatórios e tomar as decisões 
necessárias com base nos dados obtidos. 
Para automatização de processo de negócios utiliza-se Sistema de BPM, uma vez que é uma 
metodologia que nos últimos tempos vem sendo alargadamente utilizado nos meios 
empresarias e retornam valores acrescentados nas empresas que o implementar. 
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No entanto a implementação do BPM não é uma tarefa fácil, porque gasta tempo e recursos, e 
as tecnologias que utilizamos dos fornecedores tem elevados custos para aquisição e para os 
manter, o BPM é uma tecnologia que ira fazer parte do dia-a-dia da empresa por resto da sua 
vida depois da sua implementação. 
Por outro lado podemos utilizar ferramentas de BPM de Open Source que são grátis ou de 
baixo custo, para implementar e assim reduzir o custo e obter os benefícios do BPM e da 
automatização dos processos da empresa e por conseguinte ganhar vantagens no seio 
empresarial. Os sistemas de BPM Open Source são soluções de baixo custo que oferecem os 
mesmos benefícios que os Sistemas de BPM proprietários, e não possuem custo de 
manutenção, uma vez que a manutenção pode ser feita pela equipa de desenvolvimento da 
empresa. 
1 Explicação do tema 
O tema do presente trabalho visa mostrar um conjunto de ferramentas Open Source usados 
para automatização de um processo de negócio na empresa Unitel T+, neste caso o processo 
de segunda via. Segunda Via é um serviço que é solicitado quando um cliente perder o seu 
cartão ou não utilizar o seu número até que o mesmo desactive. 
2 Justificativa da escolha 
O motivo da escolha deste tema deve-se à curiosidade e necessidade de estudar ferramentas 
BPM Open Source usados para automatização de processos de negócio, visto que a há uma 
grande variedade de tecnologias e empresas que fornecem essas funcionalidades/serviços, 
mas nem sempre atendem as necessidades pretendidas. 
Outra motivação deve-se à necessidade de ver a resposta que uma ferramenta de Open Source 
pode dar em relação a automatização de processos de negócio implementando BPM, visto que 
é uma solução de baixo custo (ou sem nenhum custo) o que vai ao encontro da realidade das 
empresas cabo-verdianas. 
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3 Definição dos objectivos 
3.1 Objectivos gerais 
 Compreender os conceitos de BPM e Automatização de processos de negócio; 
 Compreender as ferramentas de BPM Open Source usados para automatização 
de processo de negócio; 
3.2 Objectivo específico 
 Compreender os principais aspectos da BPM; 
 Estudar as principais ferramentas Open Source usados para implementar BPM; 
 Analisar o impacto da implementação da automatização de processos de 
negócio usando ferramentas de Open Source na Unitel T+; 
4 Metodologias 
Para alcançar os objectivos traçados na realização deste trabalho foram utilizadas as 
metodologias que se segue: 
 Pesquisas bibliografias em livros, revistas, artigos, publicações e artigos científicos; 
 Entrevistas; 
 Questionário; 
5 Estrutura do trabalho 
O presente trabalho é composto por 5 capítulos, sendo no primeiro capítulo apresentado o 
trabalho, explicando o tema escolhido, justificando a escolha, apresentado os objectivos, as 
metodologias utilizadas e por último a estrutura do trabalho. 
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O segundo capitulo cujo tema é Gestão de Processo de Negocio (BPM) apresentamos o 
conceito de BPM, a sua historia e os padrões utilizados no BPM, ou seja, apresentamos esta 
tecnologia/disciplina. 
No terceiro capítulo apresentamos a automatização de processos de negócio, apresentamos 
também os sistemas de BPM Open Source e as tecnologias que utilizamos para integração 
com o sistema desenvolvido. 
O quinto e último capítulo, a conclusão, apresenta observações e recomendações de acordo 
com os resultados alcançados.  
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Capítulo 1: Gestão de Processos de Negócio 
(BPM) 
O presente capítulo ira apresentar o conceito de BPM, algumas definições relacionadas, a sua 
história e os temas que ela aborda com o objectivo de dar a conhecer melhor esta 
tecnologia/disciplina. 
1 Conceito 
Vários foram os autores que definiram Gestão de Processos de Negócio, ou abreviadamente 
BPM, cada um no seu ponto de vista. O conceito de BPM divide opiniões dos diferentes 
autores que o abordaram. 
Alguns autores definiram BPM como uma disciplina “BPM é uma disciplina que surgiu da 
intersecção entre gestão e tecnologia de informação (…).” (Shankararaman, Zhao, & Lee, 
2012). 
Na perspectiva de Cummins (2008), BPM é uma disciplina de gestão que concentra-se no 
desenho de processos de negócios e melhoria contínua da velocidade, custo e qualidade das 
operações de negócio. 
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Porem, há autores que defendem que BPM é uma metodologia, como nos diz Wurtzel (2012) 
“Getão de Processos de Negocio (BPM) é uma metodologia que fornce a equipa de gestão e 
da organização como um todo, uma prespectiva clara sobre a forma de como o trabalho é 
realizado.”. 
(…) Gestao de Processos de Negocio (BPM) é uma pratica holistica de gestao 
empresarial que requer: o entendimento e o envolvimento da alta administração, a 
definição clara de papeis, a existencia de processos de decição como parte da 
governança de BPM, metodologias apropriadas, sistema de informações de processos, 
colaboradores capacitados e bem treinados e cultura receptiva para a gestão de procesos  
(ELO Group, 2012). 
Podemos afirmar que tanto os que vem o BPM como uma disciplina e os que o ve como uma 
ferrementa de gestao concordam que o seu principal objectivo é a melhoria do processo de 
negocio de uma organização. O seu principal objectivo é a melhoria do desempenho da 
organização no qual foi implementada, “ela é em si um processo que garante a melhoria 
contínua no desempenho de uma organização” (Burlton, 2001). 
É do nosso entender que a BPM permite melhorar o desempenho de uma empresa e aumentar 
a sua produtividade, eficácia e eficiência quando há uma boa gestão dos processos existentes. 
De acordo com Wood, et al. (2009) BPM dá a uma organização a capacidade de definir, 
executar, gerenciar e aperfeiçoar processos que: 
 Envolvem iteração humana, tais como a colocação de ordens; 
 Trabalhar com múltiplas aplicações; 
 Lidar com regras de processo dinâmico e mudanças, não apenas simples, fluxos 
estáticas, (como tarefas com varias opções e contingências). 
Quando se implementa um BPM numa organização o principal objectivo é de melhorar os 
processos existentes, como nos diz Shankararaman, Zhao, Lee, (2012) “o objectivo final do 
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BPM é ajudar as organizações a gerir e a melhorar os processos de negócio em uma base 
continua.”. 
2 Historia 
BPM iniciou no ano 1980 através da combinação de gestão de engenharia e fluxo de trabalho 
com a EAI como nos diz Footen e Faust (2008) “BPM sem dúvida tem seu início na década 
de 1980 quando foi descoberto pela primeira vez que o mundo do fluxo de trabalho e gestão 
de engenharia poderia ser combinada com o mundo da EAI para o benefício mutuo”. 
Nos anos 90 foi apresentado o conceito de BPR “(…) Michael Hammer apresentou ao mundo 
a Reengenharia de Processos de negócios (BPR), em 1990.” (Ball & LiPuma, 2012). O BPR 
foi o proximo passo para o surgimento do BPM visto que mudou a forma como as empresas 
operavam, “(…) maioria das organizações focaram nos projectos de reengenharia ou 
redesenho de processos de negocio” (Harmon, 2007). 
Depois do BPR foi a ERP que segui-o o fluxo para o surgimento da Gestão de Processos de 
Negocio, como nos diz Jeston & Nelis (2006) “nos finais dos meados dos anos 90 a ERP teve 
o seu destaque no meio empresarial e tornou-se no próximo grande passo, visto que esta 
época foi caracterizada pela explosão das vendas dos pacotes de gestão”. 
De seguida mais a frente o foco esteve nos clientes, visto que “nos finais dos anos 90 e no 
início do ano 2000 foram lançados vários sistemas CRM com grande foco sobre a visão do 
cliente e a experiencia do cliente.” (Jeston & Nelis, 2006). 
Ainda eles nos acrescentam que no ano de 1986 a Motorola desenvolveu Six Sigma como 
sendo um conjunto de práticas para melhorar sistematicamente os processos ao eliminar 
defeitos. Em 2006 Haward Smith e Peter Finger lançaram o livro “Business Process 
Management: The Third Wave” no qual consta o conceito de BPM que veio a ser um tema de 
grande importância nas empresas (Jeston & Nelis, 2006). 
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3 Ciclo de vida de BPM 
Para criar um processo de negócio funcional e completo envolve cinco etapas que também é 
conhecido como ciclo de vida de BPM. Cada uma das etapas representa uma fase importante 
de desenvolvimento na implementação de uma solução de processo bem-sucedido 
(Rademarks,2012). 
A figura abaixo ilustra o ciclo de vida de um BPM que é composto por desenho, modelação, 
execução, monitorização e por último a optimização. 
 
Figura 1 – Ciclo de Vida do BPM [Rademarks,2012]. 
Desenho – É a primeira etapa do ciclo de vida da BPM, onde é identificado e desenhado os 
processos, também é identificado as tarefas e os participantes, discutidos as possíveis 
mudanças na empresa e mostrados os detalhes dos processos. 
Modelação – Nesta etapa é feita a validação do processo de negócio, desenhados os fluxos, 
por exemplo usando a notação BPMN para definir as variáveis e candidatos (pode ser uma 
pessoa ou um grupo) para executar uma tarefa. 
Execução – Depois da fase da modelação, o processo ainda não é concreto e há necessidade 
de implementa-lo para poder ser executado. Para executar um processo normalmente é 
utilizado um BPMS. 
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Monitorização – Os processo devem ser monitorados. Através da monitoração pode-se 
descobrir se os fluxos estão a funcionar correctamente também pode-se ver caso haja algum 
gargalo aonde é que está o problema e resolver ou transferir a tarefa a uma outra pessoa. 
Optimização – É a ultima etapa do ciclo de vida de BPM. Com as constantes mudanças 
empresarias, os processos tem de acompanha-los para poder dar respostas como esperado e é 
nesta fase que é melhorado os processo e é começado na primeira fase do ciclo de vida de 
BPM. 
4 Processos de negócio 
Segundo Das, Deb, & Wilkins (2011) Processo de negócio é um conjunto de actividades 
ligadas realizadas por pessoas e sistemas que oferecem algum valor de negócio para clientes 
internos ou externos. 
Na perspectiva de Davis (2009) um processo de negócio, por definição é uma sequência de 
passos (ou conjunto de actividades) necessários para executar uma função de negócios. 
No entanto nem todos os processos existentes numa empresa são considerados processos de 
negócio, como nos diz Das, Deb, & Wilkins (2011) “para que um processo possa ser chamado 
de processo de negócio ele tem que ser relevante para o negócio.”. 
Um processo de negócio inicia-se quando é recebido um impute e logo de seguida é iniciado o 
processo correspondente ao serviço solicitado para se obter o resultado pretendido. Como nos 
diz Cummins (2008) “Um processo de negócio é uma execução ordenada das actividades para 
alcançar um resultado de negócio desejado em resposta a um pedido ou evento.”. 
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Figura 2- Processo de negócio empréstimo de livro [Rademarkers, 2012]. 
A figura acima ilustra o processo de negócio pedido de empréstimo de um livro, onde começa 
quando é recebido um pedido de livro e de seguida é inicia-se as tarefas de pagamento e de 
verificação do estoque. Depois se o livro não estiver no estoque é encomendado a editora, 
caso contrário é feito a entrega do livro. 
4.1 Níveis de gestão de processos de negócio 
Segundo Harmon (2007) um coiceito chave na gestao de processos de negocio é a ideia da 
hierarquia de processos de negocio e o uso de niveis para descrever a subdivição de processos 
de negocio. 
Com o objectivo de ter uma melhor gestão, as organizações tem que lidar com as questões do 
BPM em diferentes níveis. (Shankararaman, Zhao, & Lee, 2012) apud Shankararaman, et all 
(2007). 
De acordo com Shankararaman, Zhao, & Lee (2012) os três néveis de gestão de processos de 
negócio são: 
 Nível Empresarial – a empresa precisa gerir um portfólio de processos de negócio. Os 
executivos devem ter um bom entendimento dos componentes dos vários processos de 
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negócio existente na organização. Neste nível não se da enfase a um processo 
individual, mas sim com a maneira que a organização funciona para dar suporte a 
estratégia, “o nível empresarial não preocupa com qualquer processo de negócio 
individual, por si só, mas com a forma como a organização dos processos de negócio 
(ou arquitectura de processos) trabalha para apoiar a estratégia da organização.” 
(Bozarth, 2011).  
 Nível de Processos – neste nível, os engenheiros de processos identificam um ou mais 
processos para melhorar. O foco neste nível é um dos processos individual. 
Aqui, o foco é na concepção e implementação de processos de negócios específicos. 
Quando os processos de negócios individuais precisam ser modificados para melhorar o 
seu desempenho, Six Sigma e Lean são usados. Quando são necessárias mudanças mais 
substanciais, podem ser realizados esforços de redesenho de processos de negócios 
(Bozarth, 2011). 
 Nível de Implementações e operações – uma vez que o processo de negócio já foi 
escolhido, o próximo passo é desenhar uma solução apropriada baseada em tecnologia 
de informação, seguido da implementação e operação do novo processo. 
A figura que se segue ilustra os três níveis da gestão dos processos de negócio. 
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Figura 3 - Os três níveis de gestão de Processo de Negocio [Shankararaman, Zhao, & Lee, 
2012]. 
5 Padrões da BPM 
Apesar dos padrões BPMN e BPEL serem os mais utilizados entre os fabricantes das 
ferramentas de BPM, não há um acordo total dos padrões a serem utilizados, como nos diz 
Jeston & Nelis (2006) “actualmente a discussão dos padrões para modelação, orquestração, 
execução (…) continua muito complexo. Não existe consenso total sobre os fabricantes das 
ferramentas de BPM, embora o BPMN e BPEL são os mais usados.”. 
No entanto, alguns padrões são mais utilizados entre os fabricantes das ferramentas de BPM, 
a seguir são apresentados os padrões que de acordo com Jeston & Nelis (2006) “ (…) 
actualmente lideram em BPM”: 
 BPEL (Bussiness Process Execution Language) – é actualmente o principal 
componente na execução que orquestra os processos de negócio usando web services, 
e permite que várias aplicações BPM estejam ligados e integrados; 
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 BPML (Business Process Modeling Language) – este compete directamente com a 
BPEL como metalinguagem para a modelação de processos de negócio; 
 BPMN (Business Process Management Notation) – esta é a notação padrão de 
modelação de processos de negócio. O principal objectivo deste padrão é de usar uma 
notação gráfica comum para a modelação de processos de negócio independentemente 
das ferramentas e aplicações usadas para a modelação; 
 Wf-XML (Workflow XML) – este fornece a interoperabilidade entre mecanismos da 
BPM, tornado-a possível executar um processo de negócio por um largo período de 
tempo que abrange vários mecanismos; 
 XPDL – é uma linguagem de definição de processos de negócio que descreve um 
processo inteiro, e pode ser utilizado para integrar componentes de BPM para a 
modelação de processos, execução e controlo dentro dum produto. É também 
amplamente utilizado em produtos de BPM de código aberto; 
5.1 BPMN 
Segundo Havey (2005) BPMN é uma linguagem gráfica idêntico ao fluxograma destinado ao 
uso por analistas de negócios e desenvolvedores para construir diagramas de processos de 
negócios (BPDs). 
O BPD foi projectado para permitir a modelação de processos de negócios complexos de 
forma gráfica. Embora seja particularmente eficaz, também é relativamente fácil de usar e 
compreender, o que foi um importante requisito cartão (deVadoss, et al., 2012). 
A BPMN foi desenvolvida pela BPMI, entretanto, ela foi oficialmente adoptado com uma 
especificação da OMG em 2006 e actualizado em 2008 (OMG, 2011). 
A BPMN tem tido uma larga aceitação como Notação de Modelação de Processos de 
Negocio, mesmo que na pratica existe algumas variação nas interpretações do que a própria 
extensão (Cummins, 2008). 
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O principal objectivo da BPMN é de fornecer uma notação que é facilmente 
compreendido pelos participantes do negócio, desde os primeiros intervenientes que são 
os analistas que criam os primeiros rascunhos dos processos ate os desenvolvedores do 
que irão implementar as tecnologias que executam os processos, e por ultimo as pessoas 
que irão executar e monitorizar os respectivos processos. Também ela tem como 
objectivo assegurar que a linguagem XML destinada a executar os processos de negócio 
vai ser visto com a notação orientada a negócio (OMG, 2008). 
Podemos afirmar que esta notação fornece aos integrantes de uma empresa a capacidade de 
entender os processos internos em uma notação, permitindo-os fornecer feedback necessários 
para melhorias. 
5.1.1 Elementos da BPMN 
Segundo a OMG (2011) a BPMN é composto por cinco categorias de elementos básicos: 
 Objectos de fluxo (Flow Objects); 
 Dados (Data); 
 Objectos de conexão (Conecting Objects); 
 Swimlanes; 
 Artifactos (Artifacts); 
Objectos de fluxo (Flow Objectts) – são os principais elementos gráficos para definir o 
comportamento do processo de negócio. Existem três objectos de fluxo: 
 Eventos (Events); 
 Actividades (Activities); 
 Gateways (Gateways); 
As figuras que seguem abaixo ilustram os ícones que representam os três objectos de fluxo. 
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Figura 4 - Tipos de eventos [deVadoss, et al., 2012]. 
 
Figura 5 - Tipos de actividades [deVadoss, et all., 2012]. 
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Figura 6 - Tipos de gateways [deVadoss, et all., 2012]. 
A categoria de elemento Data é representada por quatro elementos: 
 Objectos de dados (Data Objects); 
 Entrada de dados (Data Inputs); 
 Saída de dados (Data Outputs); 
 Armazenamento de dados (Data Stores); 
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Existem quatro maneiras de conectar fluxo de objectos um ao outro, ou com outra 
informação. Os quatros elementos são: 
 Fluxo de sequência (Sequence Flows); 
 Fluxo de mensagem (Message Flows); 
 Associações (Associations); 
 Associação de dados (Data Associations); 
A figura a seguir descreve os fluxos de objectos usados pela BPMN para construir os BPD. 
 
Figura 7 – Fluxos de objectos [Paiano, Guido, & Pandurino, 2009]. 
Para agrupar os elementos primários de modelação sobre “Swimlanes” existem duas maneiras 
possíveis que são: 
 Pools; 
 Lanes; 
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A figura abaixo ilustra o Swimlanes usados nos BPD que são Pools e Lanes. 
 
Figura 8 – Tipos de Swimlanes [deVadoss, et all., 2012]. 
Os artefactos são utilizados para fornecer informações adicionais sobre o processo. Existem 
dois artefactos padrões para a modelação, no entanto as ferramentas de modelação ou 
modeladores são livres para acrescentarem quantos necessários. Os dois artefactos padrões 
actualmente são: 
 Grupo (Group); 
 Anotações de texto (Text Annotation); 
A figura que se segue ilustra os dois elementos que constituem os artefactos que são, grupo e 
anotações de texto como referidos anteriormente. 
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Figura 9 – Tipos de artefactos [deVadoss, et all., 2012]. 
5.1.2 Evolução da BPMN 
Para que o BPM atinge-se a versão no qual se encontra hoje ele passou por algumas versões. 
A primeira versão do BPMN foi lançada pela BPMI em 2004 como nos diz Rademakers 
(2012) “BPMN 1.0 foi padronizado pela Business Process Management Initiative (BPMI) em 
2004.”. 
A actual versão desta notação é a BPMN 2.0 “(…) Actualmente, a versão BPMN 2.0 está 
sendo processado através das etapas que irá torná-lo um padrão da OMG” Weilkiens, Weiss, 
& Grass (2011). 
As três ultimais versões das BPMN (BPMN1.1, BPMN1.2 e a actual BPMN 2.0) foram 
apresentadas pela OMG nos anos 2008, 2009 e 2011 respectivamente. 
Apesar das versões do BPMN 1.x serem muitos usados faltava algo para torna-lo mais 
completo para responder as demandas do mercado. Como nos diz Das, Deb, & Wilkins 
(2011) “BPMN 1.x foi forte em notação gráfica, mas faltava semântica de execução (…) (isto 
é, uma linguagem de processo executável) coligações indústriais com grande envolvimento 
dos principais fornecedores (…) com o objetivo de sanar essas deficiências.”. 
De acordo com Das, Deb, & Wilkins (2011) A versão beta do OMG BPMN 2.0 ocorreu no 
final de 2009 e no início de 2011 o padrão BPMN 2.0 tornou-se a versão mais recente. A 
versão 2.0 acrescentou, entre outras coisas, a semântica de execução, de serialização para 
intercâmbio e suporte estendido para a coreografia. 
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A figura que se segue ilustra a evolução das versões do BPMN que inicio em BPMN 1.0 até 
chegar a versão actual que é o BPMN 2.0, também esta ilustrada a instituição que divulgou, a 
versão e o ano em que foi lançado. 
 
Figura 10 - Evolução da BPMN [Rademarks,2012]. 
5.2 WS-BPEL 
A BPMN em si não executa os processos, para tal acontecer as aplicações BPM utilizam uma 
linguagem de execução de processo de negócio, como nos diz Fiammante (2010) “BPMN é 
uma linguagem de notação não uma linguagem de execução. Portanto, é necessário converter 
o processo modelado em uma linguagem que fornecera suporte para a execução.”. Para tal 
usamos o padrão WS-BPEL como Fiammante (2010) acrescenta, “ (…) a linguagem de 
execução é definida pela Linguagem de Execução de Processos de Negocio (WS-BPEL) ”. 
Na prespectiva do desenvolidor o primeiro padrão para implementar o processo de negocio 
foi a especificação WS-BPEL como nos diz Rademakers (2012) “(…) a primeira industria do 
padrão para implementar processo de negócio foi a especificação Web Services Business 
Process Execution Language (WS-BPEL).”. 
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A WS-BPEL é usado para representar o os processos de negocio em linguagem XML “WS-
BPEl, normalmente abreviado para apenas BPEL (…) é uma linguagem de programação 
disignada para representar processos de negocio como XML.” (Graham, 2008). 
De acordo com Vasiliev (2007) WS-BPEL é baseado em diversas especificações, tais como 
SOAP, WSDL, e XML Schema, WSDL, onde talvez seja o mais importante. WSDL é o que 
faz um serviço útil nos serviços compósitos baseados em WS-BPEL. 
A figura abaixo ilustra o caminho percorido pela WS-BPEL desde a primeira versao, o WSFL 
lançado pela IBM ate chegar a versao atual que é o WS-BPEL 2.0. 
 
Figura 11 – Evolução do WS-PEL [Rademarks,2012]. 
De acordo com a Figura 11 podemos afirmar que a WSFL desenvolvida pela IBM foi a 
primeira versão do que mais a frente iria ser denominada de WS-BPEL. Depois a Microsoft 
apresentou a XLANG. Mais a frente em 2002 uma equipa formada pela BEA, IBM e 
Microsoft lançou a BPEL4WS 10 com o objectivo de padronizar a esta especificação, como 
nos diz Rademakers (2012) “O objectivo desta equipa de vendedores de software foi 
padronizar a versão 1.1 do BPEL4WS no OASIS.”. 
A padronização do WS-BPEL foi feita em 2007 pela OASIS, “em 2007, OASIS finalmente 
padronizou a especificação e renomeou-o de WS-BPEL 2.0.” (Rademakers, 2012). 
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6 Arquitectura Orientado a Serviços (SOA) 
De acordo com Ng, Narayan, & Kumar (2009) SOA é uma maneira de arquitectar a aplicação 
de uma empresa como um conjunto de serviços de cooperação que todos os utilizadores da 
empresa querem, onde os utilizadores podem ser utilizadores humanos ou aplicações cliente. 
O principal componente da Arquitectura Baseada em Serviços são os serviços, como diz 
Dikmans & van Luttikhuizen (2012) “a Arquitectura Baseada em Serviços é centrado em 
volta de serviços. Serviços em SOA são pequenos blocos que são acesso a um conjunto de 
recurso.”. 
É importante salientar que SOA não é um software, mas sim um estilo de arquitectura de 
aplicação. Isto significa que SOA define componentes, relacionamentos e restrições sobre o 
uso e as iterações de cada componente (Rotem-Gal-Oz, 2012). 
Actualmente várias ferramentas baseadas em SOA imergiram para implementar BPM. A 
razão para tal tem a ver com a exploração das ferramentas de fluxo de trabalho, “A sinergia 
entre BPM e SOA tecnologia vem da exploração de ferramentas de fluxo de trabalho.” 
(Credle, et al., 2008). 
SOA trousse vários benefícios para a arquitectura de sistemas distribuídos (Rotem-Gal-Oz, 
2012): 
 Reutilização – o termo reutilização aqui não refere ao termo “escrever aqui integrar 
em qualquer lugar”, mas sim “não jogar tudo fora quando precisamos de novas 
funcionalidades”. 
 Adaptabilidade – isolar a estrutura interna de um serviço do resto do mundo permite-
nos fazer alterações de uma maneira mais simples. 
 Sustentabilidade - Serviços podem ser mantidas por pequenas equipas dedicados, e 
podem ser testados desta forma também. 
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7 Fluxo de trabalho 
Fluxo de trabalho (Workflow) é sequência de passos interligados para executar um processo. 
O fluxo de trabalho é considerado uma abstracção do trabalho real e envolve o esforço de um 
grupo de pessoas. Determinar um fluxo de trabalho eficiente pode trazer valores significativos 
para as actividades de uma organização (Janssen, 2010). 
Segundo Wood, et al. (2009) alguns argumentam que  fluxo de trabalho que envlove iteração 
humana não podem ser automatizados, mas capturando estes tipos de interações dos 
utilizadores dentro do processo de negocio é uma parte critica do processo de negocio. 
É do nosso entender que apesar de ser consideraro que capturar interações  humanas para 
automatização de processos é importante, é evidente que o resultado pretendido com os fluxos 
de trabalho é a integração das aplicações separadas para melhor os processos de negocio e 
mesmo que não haja interação humana. 
Um fluxo de trabalho que integra aplicações separados para melhorar o processo de negocio e 
aumentar a transparencia deste processo é o fluxo de trabalho que intereça para o negocio, 
mesmo quando não existe iteração humana com este processo (Wood, et al., 2009).  
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Capítulo 2: Automatização de Processos de 
Negócio 
O presente capítulo vai dar a conhecer o processo de automatização de processos de negócio, 
as suas vantagens e desvantagens, e também vai ser apresentado alguns sistemas de gestão de 
processos de negócio de código aberto (Open Source) mais utilizadas, e por último uma breve 
comparação entre eles. 
1 Conceito 
Automatização de processo de negócio pode ser definida como o uso de tecnologias de 
informação (mais especificamente a gestão de processos de negócios, gestão de fluxos de 
trabalho e software de integração empresarial), para automatizar total ou parcialmente a 
execução e gestão de processos de negócio (Zorgios & Karakostas, 2008). 
A Automatização de Processos de Negocio é uma prática eficaz, visto que com ela uma 
empresa pode ter melhor controlo sobre os seus processos, uma vez que os processos adaptam 
melhor as necessidades da empresa. Com a automatização uma empresa passa a fornecer 
melhor os seus serviços aos clientes, dada a eficiência e eficácia da execução da execução dos 
processos (Wikipedia, 2011). 
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De acordo com Cummins (2008) embora nem todos os processos de negócios são 
automatizados, a velocidade, a confiabilidade e a disciplina de processos automatizados 
sugere que a maioria dos processos de negócios devem ser automatizado, se possível. Em 
particular, os processos que impulsionam a integração e execução de alto nível de actividades 
da unidade de serviço devem ser automatizado para apoiar as operações consistentes e 
eficazes. 
Podemos afirmar que com a automação dos processos de negócio, uma empresa passa a 
fornecer um serviço com melhor qualidade, mais eficiência e eficácia, visto que os processos 
estão organizados e executam com maior rapidez e de acordo com as necessidades. 
Consequentemente, embora a empresa ágil inclui processos de negócios manuais, nossa 
ênfase aqui é sobre os processos de negócio automatizados que, na maioria das vezes, conduz 
a operação de uma empresa ágil (Cummins, 2008). 
2 Sistemas de Gestão de Processos de Negocio (BPMS) 
A automatização de processo de negócio é feita a partir dos BPMS e custa pouco, podemos 
constatar no artigo na Wikipedia (2011) que a Automatização “É realizada pelos BPMS 
(Business Process Management Suites) e têm baixo custo.”. 
O BPMS permite as empresas modelar, instalar e gerir os processos de negócio que cruza as 
várias aplicações empresariais, departamentos, parceiros de negócio por detrás do firewall e 
sobre a internet. BPMS é uma nova categoria de software e abre uma nova era de infra-
estrutura de tecnologias de informação (Smith & Fingar, 2003). 
Ele coordena os processos de negócios entre pessoas e sistemas de Tecnologia de Informação, 
colocando os dados em contexto e convertê-lo em informações de negócios significativas em 
vez de simplesmente encaminhá-lo automaticamente a partir de um sistema para outro. Ele 
oferece informações úteis para os participantes no processo, permitindo-lhes tomar decisões 
informadas em tempo hábil (Wurtzel, 2012). 
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O BPMS pode ser visto de duas formas distintas (Smith & Fingar, 2003): 
 Como uma nova plataforma sobre qual a próxima geração das aplicações de negócio 
vai ser construído; 
 Ou como um novo recurso profundamente enraizado dentro das categorias de sistemas 
de negocio. 
3 Vantagens e desvantagens 
A automatização não só traz benefícios para uma empresa, como também pode trazer efeitos 
ao contrário, como nos diz Zorgios & Karakostas (2008) “automatização fornece um conjunto 
de vantagens e desvantagens”. 
Como vantagens podemos ter: 
 Integração e iteração de aplicações que executam em plataformas de software 
diferentes e potencialmente incompatíveis. 
 Controle automático de processos de negócio, em que os fluxos de trabalho podem ser 
controlados automaticamente por interacções de negócios, de acordo com certos 
desencadeamentos, sem a necessidade de interacção humana. 
 Reutilização actividades de negócios, o que permite a composição de serviços de 
maior nível de actividades existentes. 
 Simplificação do processo, em que com a automatização, as etapas manuais podem 
tornar-se redundantes e processos tornar-se simplificados. 
 Flexibilidade, em que processos são construídos como uma rede de actividades de 
coordenação, que pode ser facilmente rearranjados, se necessário. 
 Extensibilidade, em que a organização modular dos processos de negócio permite a 
adição de novos parceiros, clientes e fornecedores e personalização dos detalhes para 
atender aos requisitos de negócio em evolução. 
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 Gestão e monitorização de processos, em que o acompanhamento da confiabilidade de 
cada actividade individual permite que acções correctivas a serem feitas. 
 Melhor atendimento ao cliente, o que é facilitado pela integração de dados de clientes 
fornecendo uma visão consistente do cliente, não importa qual o canal de interacção. 
 Redução de custos, que são alcançados pela eliminação de valor (não adição de valor), 
a reutilização de actividades e redução de custos de interoperação de processos. 
Em relação as desvantagens podemos ter: 
 Estruturas complexas de gestão para a monitorização e controle de processos. Visto 
que a gestão dos processos é cada vez mais complicado, pois não só envolve a 
empresa, mas também seus parceiros. 
 Necessidade do redesenho dos processos existentes. O custo do redesenho dos 
processos existentes pode ser elevado e pode ter consequências inesperadas. 
4 BPMS de código aberto (Open Source) 
Aqui vai ser apresentado alguns BPMS de código aberto que foram incluídos na fase de 
escolha para a implementação do projecto de BPM. Foi escolhido três dos vários que fizeram 
parte da lista inicial e vão ser aparentados as suas características, a maneira como funcionam e 
por último uma breve comparação entre eles. 
De acordo com (Flavell, 2010) quando um software é lançado como software de código 
aberto significa que ele segue algumas condições especiais de direitos autorais, como ditados 
a qualquer licença de código aberto que esta anexado ao software. 
Apesar do termo código aberto suscitar a ideia de que teremos acesso ao código do software, 
Coar (2013) defende que “Open source não significa apenas acesso ao código-fonte. Os 
termos de distribuição de software open-source devem cumprir:”: 
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 Distribuição livre; 
 Código-fonte; 
 Trabalhos derivados; 
 Integridade do codigo-fonte do autor; 
 Não a descriminação contra pessoas ou grupos; 
 Não a descriminação contra áreas de trabalho; 
 Distribuição da licença; 
 A Licença não deve ser específica para o produto; 
 A Licença não deve restringir outros produtos; 
 A Licença deve ser neutro a tecnologia; 
Tecnologias Open Source possibilitam o desenvolvimento cooperativo de ferramentas de 
tecnologia da informação, por sua vez, tornando-se possível usar pequenos pedaços de 
funcionalidades desenvolvidas por outros e testados pelo mercado ao invés de termos que 
desenvolver tudo o que precisamos (Atem de Carvalho & Johansson, 2011). 
4.1 Activiti 
Activiti é um Framework Open Source que usa a Notação de Modelação de Processos de 
Negócios (BPMN) 2.0 e fornece um ambiente técnico para executar processos. Ela foi 
fundada pela Alfresco e estabilizado pelo fundador da jBPM Tom Baeyens (Rademakers, 
2012). 
Activiti oferece mais funcionalidades do que simplesmente execução dos processos de 
BPMN 2.0 de maneira solida. Ela oferece ferramentas de modelação baseado na web 
para analistas de negócio, plugin do eclipse para programadores, e uma aplicação web 
para trabalhar e gerir os processos (Rademakers, 2012).  
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Ela conta com uma comunidade cujos seus utilizadores possuem experiencias em outras 
tecnologias que integraram com o Activiti tornando-lhe mais rica, como diz Rademakers 
(2012) “ (…) membros da comunidade do Activiti, incluindo SpringSource, FuseSource, 
MuleSoft, e Camunda, implementaram várias funcionalidades como Spring Integration, uma 
integraçãao entre OSGI, Mule e Camel e um módulo CDI.”. 
4.1.1 Componentes do Activiti 
O Activiti é constituído por cinco componentes, no entanto o considerado núcleo é o process 
engine. Ela fornece capacidade de executar processos BPMN 2.0, criar novas tarefas de fluxo 
de trabalho, entre outros (Rademakers, 2012). A figura que se segue ilustra as ferramentas que 
constituem o Framawork Activiti. 
 
Figura 12 - Ferrrementas do Framework Activiti [Rademakers, 2012]. 
Dentro das ferramentas de desenho podemos encontrar o Activiti Modeler que é utilizado para 
desenhar os processos através de um browser na web. Podendo ser partilhado facilmente uma 
vez que se encontra na web. 
Outro componente das ferramentas de desenho é o Activiti Disigner que é um plugim baseado 
no eclipse, permitindo ao programador modelar os processos de BPMN2.0 que depois podem 
ser executados no Activiti Engine. 
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Nas ferramentas suportadas pelo Activiti encontramos o Activiti Explorer, com ele podemos 
ter uma visão geral dos processos instalados, consultar a base de dados do Activiti, interagir 
com os processo instalados, executar um processo, terminar um processo, ver a o diagrama do 
processo entre outros. 
Por último, mas não menos importante temos o Activiti REST que prove uma aplicação web 
que inicia o Activiti Process Engine quando ele é iniciado. O REST permite a comunicação 
remota com o Activiti Engine. 
A tabela que se segue mostra-nos os componentes do Activiti e as suas descrições. 
Componente Descrição 
Activiti Engine 
O principal componente do conjunto de 
ferramentas do Activiti que executa as funções do 
Process Engine, tais como execução do processo 
de negocio BPMN 2.0 e criação de tarefas de fluxo 
de trabalho. 
Activiti Modeler 
Um ambiente de modelação de processos de 
negócio baseada na web para a criação de 
diagramas de processos de negócio compatíveis 
com BPM 2.0. este componente é doado por 
Signavio, que também fornece uma ferramenta de 
modelação comercial, chamado de Signavio 
Process Editor. 
Activiti Designer 
Um plugin do eclipse que pode ser usado para 
desenhar processos de negócios compatíveis com 
BPMN 2.0 com a adição das extensões do Activiti, 
tais como o service task Java e tratamento de 
execuções. 
Activiti Explorer 
Uma aplicação da web que podem ser utilizadas 
para uma ampla gama de funções em conjunto 
com o Actividade Engine. Pode-se, por exemplo, 
iniciar uma nova instância do processo e obter uma 
lista de tarefas atribuídas. Além disso, você pode 
executar tarefas simples de gestão de processos, 
como a instalação de novos processos e recuperar 
o estado de instância de processo.    
Activiti REST 
A aplicação web que fornecem uma interface 
REST no topo da Activiti Engine. Na instalação 
padrão, a aplicação Activiti REST é o ponto de 
entrada para o Activiti Engine. 
Tabela 1 - Componentes do Activiti e as suas de descrições [Rademakers, 2012]. 
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A tabela acima é constituída por duas colunas que cometem informações dos cincos 
componentes do Activiti que estão listados na primeira coluna, e a segunda coluna contem as 
suas descrições. 
O Activiti Engine que é o núcleo do Activiti, inicia as funcionalidades do process engine tais 
como executar os processos de negócios e executar os fluxos de tarefas. 
Por outro lado o Activiti Modeler é o componente usado para criar os diagramas dos 
processos usando a BPMN 2.0 e implementar a logica de funcionamento do processo que se 
quer implementar. 
4.2 jBPM 
jBPM é um Sistema de Gestão de Processos de Negocio (BPMS) flexível, leve e totalmente 
de código aberto (distribuído sob a licença Apache) e escrito em Java. Ele permite modelar, 
executar e monitorar os processos de negócios, ao longo de seu ciclo de vida. jBPM se 
concentra em processos de negócio executáveis, que são os processos de negócios que contêm 
detalhes suficientes para ele, na verdade, pode ser executado em um mecanismo de BPM 
(team, 2012). 
4.2.1 Componentes 
De acordo com The jBPM team jBPM é composto de um número de componentes diferentes 
que trabalham todos juntos para formar uma integração BPM. Os mais principais 
componentes são: 
 Core Engine – usado para executar o processo de negócio; 
 Eclipse Plugin – sere para modelação gráfica, desenvolvimento e depuração do 
processo; 
 Designer - editor baseado na web para edição dos processos; 
 Console – usado para administração dos processos, tarefas, relatórios etc; 
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 Outros Componentes – componentes com que o jBPM interage; 
A figura que se segue em baixo ilustra os componentes que fazem parte do jBPM, os que 
foram descrevidos acima e os outros que a compõe. 
 
Figura 13 - Componentes do jBPM [Team, 2013]. 
4.2.2 Arquitectura 
A figura que se segue abaixo ilustra a arquitectura do jBPM e o modelo de funcionamento.  
 
Figura 14 - Arquitectura do jBPM [Team, 2013]. 
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Através da figura acima podemos concluir que os processos são desenvolvidos no Process 
Designer, o resultado é a definição do processo que é inserido na base de dados do processo. 
O JBoss jBPM engine então interage com a definição do processo para responder às 
solicitações do jBPM Web Console como o utilizador final que usa uma aplicação de 
processo. O jBPM Web Console também armazena os dados colectados, na base de dados do 
processo. 
4.3 Bonita Soft 
Segundo (Wikipedia, 2013) Bonita Open Solution é um Workflow e sistema de BPM de 
código aberto, criado em 2001. Foi iniciado em França pelo Instituto Nacional de Pesquisas 
em Ciência da Computação, e depois havia incubado vários anos dentro da ciência da 
computação na empresa francês Bull. Desde 2009, o desenvolvimento de Bonita é apoiado 
por uma empresa que se dedica a essa atividade: BonitaSoft. 
4.3.1 Componentes 
O Bonita é um sistema de BPM que combina três soluções em uma: um estúdio inovador para 
modelação de processos, um mecanismo poderoso de BPM e fluxo de trabalho, e uma 
interface de utilizador revolucionário (BonitaSoft). 
A seguir é apresentado os três componentes que constituem o Bonita apresentada pela 
(BonitaSoft): 
 Bonita Portal – permite a cada utilizador final gerir todas as tarefas em que este 
envolvido, também permite ao responsável do processo administrar os processos e 
produzir relatórios dos mesmos. 
 Bonita Studio – permite aos utilizadores modificar graficamente processos de negócio 
de acordo com os padrões da BPM. Utilizadores podem também comunicar os 
processos com outros sistemas de informações no sentido de originar aplicações de 
negócio autónomos acessíveis através de formulários web. Bonita Studio também 
permite aos utilizadores desenhar graficamente formulários que serão visíveis aos 
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utilizadores finais com o objectivo de interagirem com o processo. Alem disso, o 
Bonita Studio permite ao utilizador iniciar os processos desenhados com outros 
padrões e tecnologias. 
 Bonita Engine - A Bonita Engine é o processador em tempo de execução no centro da 
Bonita BPM. Ele executa processos, manipula acções relacionadas a tarefas, como 
aceder a base de dados e acções de limpeza, tais como registo de actividades (log). O 
Engine é composto por uma série de serviços e APIs. Os serviços são serviços de 
BPM ou serviços genéricos. 
A figura que se segue ilustra os três componentes do Bonita descrevidos em cima.  
 
Figura 15 - Componentes do Bonita [BonitaSoft, 2013]. 
4.4 Análise comparativa 
Para comparar os BPMS falados nas secções anteriores vai ser utilizados tabelas com as suas 
principais diferenças no entanto, as comparações são feitas em relação ao Activiti, isto quer 
dizer que vai ser comparado o Activiti com o jBPM e o Activiti com o Bonita, visto que o 
Activiti foi o BPMS escolhido. 
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4.4.1 Activiti e jBPM 
Activiti e jBPM têm vários aspectos em comum, ambos são frameworks cujos núcleos são 
orientados ao desenvolvimento em volta do conceito de máquina do estado. Os dois 
implementam a especificação BPMN 2.0, por isso pode ser encontrado vários aspectos em 
comum. No entanto eles têm alguns aspectos diferentes que serão apresentados na tabela 
abaixo (Rademakers, 2012). 
Descrição Activiti jBPM 
 
Membros da 
comunidade 
Activiti tem uma equipa base constituída por 
funcionários da Alfresco. Em adição 
empresas como SpringSource, FuseSource, e 
Mule-Soft fornecem recursos para 
componentes específicos. Existe também 
programadores de código aberto envolvidos 
com no projecto Activiti. 
jBPM tem uma equipa base constituído por 
funcionários da JBoss. Em adição eles têm 
pessoas individuais envolvidos. 
Suporte a 
Spring 
Activiti possui suporte nativo do Spring, o 
que torna simples uso do Spring Beans e 
Spring para JPA e gestão de transacção nos 
processos. 
jBPM não possui suporte a Spring, mas 
pode-se usar com esforço de programação 
adicional. 
Suporte a regras 
de negócio 
Activite possui integração básica com com 
Drools rule engine para suportar tarefas de 
regras de negócios BPMN 2.0. 
jBPM e Drools são integrados em nível de 
projecto, por isso existe integração nativa 
com Drools em vários níveis. 
 
Ferramentas 
adicionais 
Activite possui, modelador (Oryx), Designer 
(Eclipse) para modelar novos processos. O 
principal diferenciador é Activiti Explorer, 
que fornece uma interface gráfica simples 
para iniciar um processo, trabalhar com 
tarefas e formulários, e gerir processos em 
execução. 
jBPM também possui um modelador 
baseado no projecto Oryx e um Designer 
no Eclise. Com uma aplicação web 
podemos iniciar uma nova instância do 
processo e trabalhar com tarefas. O suporte 
a formulários é limitado.  
 
Projecto 
Activiti tem um grande número de 
programadores e comunidade de utilizadores 
com um solido calendário de lançamento a 
cada dois meses. Seus principais 
componentes são o Engine, Disigner, 
Explorer, e aplicação REST. 
jBPM tem um grande numero de 
programadores e utilizadores da 
comunidade. O seu calendário de 
lançamento não é muito claro e alguns 
foram adiados várias vezes. A aplicação 
Designer ainda é baseada em Drools Flow 
e a promessa do plugin do Eclipse ainda é 
esperado. 
Tabela 2 - Comparação entre Activiti e jBPM [Rademakers, 2012]. 
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4.4.2  Activiti e Bonita 
Segundo Rademakers (2012) BonitaSoft é a empresa por trás Bonita Open Solution, um 
producto BPM de código aberto. Há um certo número de diferenças entre Activiti e 
BonitaSoft: 
 Activiti é focado na programação (desenvolvimento) e fornece uma API java fácil de 
usar para comunicação com o Activiti Engine. Enquanto, Bonita fornece uma solução 
baseada em ferramentas onde pode-se através do click arrastar definições dos 
processos e formulários. 
 Com o Activiti pode-se controlar cada pedaço do código que escrevemos, com o 
Bonita os códigos são gerados através das ferramentas de programação. 
 Bonita possui muitas opções de conectividade para várias gamas de serviços de 
terceiros. Isto significa que é simples para configurar uma tarefa nas ferramentas de 
desenvolvimento para conectar ao SAP ou pesquisar sobre determinadas informações 
numa tabela de base de dados. Com o Activiti as opções de conectividade são também 
amplos, no entanto são voltados mais para o desenvolvimento. 
5 Integração do BPMS com outras tecnologias de Informação 
A integração das aplicações de uma empresa é uma necessidade que se verifica quando ela 
possui de diferentes tipos de sistemas de informações e há necessidade de interligar as 
diferentes informações para a tomada de decisões. 
Integração de Aplicação Empresarial foi definida pelo Linthicum (1999) como “ (…) 
compartilhamento irrestrito de dados e processos de negócios entre todas as aplicações 
conectados e fontes de dados na empresa.”. 
Em nosso entender, quando se implementa um sistema um ponto-chave a ter em conta é na 
construção de uma sistema de informação é a sua arquitectura, portanto, para ter uma 
arquitectura eficiente, flexível que traz vantagens estratégicas a que levar em consideração a 
integração de aplicações da empresa. 
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Neste sentido, de seguida abordaremos algumas tecnologias que interagem com o BPMS no 
sentido de ter um sistemas seguro, flexível e que da resposta as necessidades requeridas. Essas 
tecnologias que interagem com o BPMS são: Liferay, hook de autenticação, API REST, etc. 
5.2 Autenticação 
Um aspecto muito importante a destacar neste projecto é a forma de autenticação utilizada 
para garantir maior segurança e uma única autenticação para o Liferay e o Activiti, visto que 
são dois framaworks destintos e é necessário fazer login nos dois. 
Neste sentido foi usado hook do Liferay para fazer a autenticação. De acordo com (Liferay, 
2013) Liferay Hooks são os mais novos tipos de plugin que o portal Liferay suporta. Eles 
foram introduzidos no final do ciclo de desenvolvimento para as versões superiores a 5 do 
portal Liferay, e agora são a melhor maneira de personalizar os principais recursos do Liferay. 
Ainda nos acrescenta que alguns cenários comuns que exigem o uso de um hook é a 
necessidade de executar acções personalizadas na inicialização do portal ou login do 
utilizador, substituir ou estender o portal, modificar as propriedades do portal, ou substituir 
um serviço de portal com sua própria implementação. 
Neste projecto o hook foi utilizado para que os utilizadores possam fazer um único login que 
servira tanto para o Liferay como para o Activiti, visto que como nos diz (Yuah, 2009) hooks 
permitem-nos uma fácil configuração do portal com outros servidores através de um único 
login. Com isto os utilizadores e ao sistema ganham vantagens em termos de redução de 
esforço e do tempo de espera e segurança. 
No entanto, não usamos hook somente para fazer login, mas também para fazer um 
“balanceamento” entre o Liferay e o Activiti, ou seja quando um utilizador fazer login no 
Liferay é feito uma pesquisa sobre o utilizador e os seus roles e automaticamente é passado 
para o Activiti para verificar se corresponde aos seus grupos.  
Se existir algum role novo é criado o grupo correspondente no lado do Activiti e caso 
contrario quando haver grupos no Activiti e não haver role correspondente no Liferay é 
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apagado o respectivo grupo, também se um utilizador fazer login no Liferay e este não existir 
no Activiti é criado automaticamente. 
5.3 Portal Liferay 
Segundo Kostas, Jr., & Sezov (2010) Liferay é o Portal líder mundial em solução de código 
aberto usando as mais recentes tecnologias Web 2.0 e Java. No seu 11 º ano de 
desenvolvimento, foi premiado como uma das tecnologias de Portal mais utilizados no 
mercado, com uma estimativa de 250 mil implementações em todo o mundo. 
JR (2012) define Portal como “ (…) um ambiente único, baseado na internet, a partir do qual 
todas as aplicações de um utilizador podem ser executadas. Essas aplicações são integradas 
em conjunto, de forma consistente e sistemática.”. Ainda ele nos acrescenta que porque o 
Liferay é um portal as suas aplicações são chamados de Portlets. 
O que foi ao encontro da nossa necessidade de ter uma lugar único onde podemos inserir 
vários Portlets que representam cada departamento da empresa e criar regras e interfaces para 
cada um deles. 
Liferay na sua versão actual é constituído por quatros principais funcionalidades (Yuan, Chen, 
& Yu, 2010): 
 Liferay Portal – JSR-168/JSR 286 plataforma de portal empresarial. 
 Liferay CMS e WCM - JSR-170 sistema de gestão de conteúdos e gestão de conteúdos 
web. 
 Liferay Colaboração - software de colaboração como blogs, calendário, correio 
electrónico web, fóruns, feeds RSS, Wiki, a presença (AJAX cliente de chat, lista de 
amigos dinâmico, perfil de actividades, e seguidor de actividade), alertas e anúncios, 
entre outros. 
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 Liferay Colaboração Social - a colaboração social no topo do portal, uma solução 
dinâmica de espaço de trabalho em equipa, tudo que você tem a fazer é entrar e 
trabalhar da maneira que você quiser, a sua conveniência. 
5.3.1 Gestão de perfil 
A gestão do perfil dos utilizadores é um ponto-chave para garantir a segurança de um sistema 
e dos conteúdos que um determinado utilizador ou grupo pode ter acesso, por isso no portal 
Liferay existe o painel de controlo, onde podemos gerir funcionalidades em relação aos perfis 
entre outros. 
De acordo com Yuah (2009) O painel de controlo fornece uma administração centralizada 
para todos os conteúdos, utilizadores, organizações, comunidades, regras, recursos doa 
servidores, entre outros. Ainda dos acrescenta que também ele fornece capacidades de 
personalização, como ocultar partes desejados dum formulário, ou adicionar partes 
personalizados com portlet. 
No painel de controlo criamos as organizações que podem ser usados para representar 
diferentes empresas, organizações sem fins lucrativos, escolas, clubes, entre outros. São 
muitos utilizados por exemplo para representar ligas desportivas com varias modalidades 
(futebol, basebol, basquetebol, etc.) e suas equipas como sub-organizações. (Jr. & Kostas, 
2010). 
Para cada organização pode-se adicionar Roles que ditam o que os utilizadores 
corespondentes podem ter acesso. Segundo ( Ph.D., 2009) Roles são conjunto de permições. 
Quando um role é atribuido a uma organização todos os membros recebem permições dele. 
5.4 Servidor web 
De acordo com Bell (2012) um servidor web é um computador que armazena e compartilha 
arquivos da internet para que outras pessoas possam aceder esses arquivos na web. 
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O servidor web utilizado para executar a aplicação no geral foi o Apache Tomcat. Nele é 
executado o Activiti Engine, o Activiti-rest e o Liferay que por sua vez executa a interface 
gráfica de comunicação com os utilizadores. 
Porem, o Activiti e o Liferay tem para cada, um servidor que funciona separadamente, visto 
que o Liferay possui uma instância já incluída do servidor, Enquanto o Activiti é instalado 
dentro de um outro servidor pré instalado. 
Para instalar o processo de segunda via no servidor web é utilizado o ficheiro (.BAR) através 
do Activiti Explorer, este ficheiro que contém a logica do processo implementado no Activiti 
Designer. Depois da instalação é possível iniciar o processo de segunda via que pode ser 
através do Activite Explorer ou também através do Rest. 
A figura abaixo ilustra o papel do servidor web Apache Tomcat na execução do Activiti, dos 
seus componentes e do Liferay e consequentemente do processo de negócio segunda via 
instalado. 
 
Figura 16 - Papel do servidor web na execução do Activiti e do Liferay. 
5.5 Base de dados 
De acordo com Oppel (2009) base de dados é uma colecção de itens de dados inter-
relacionados que são geridos como uma única unidade. 
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Neste contexto, para dar suporte aos dados gerados na aplicação, dados inseridos pelos 
utilizadores, gerir as instâncias dos processos em execução, gerir o calendário das tarefas, 
guardar dados da instalação dos processos, guardar os históricos entre outras coisas, foi 
utilizado uma base de dados do Activiti ao qual foi dado o nome activiti que a seguir vai ser 
explicado a sua estrutura e os dados que cada uma das tabelas contém. O SGBD utilizado para 
criar a base de dados foi a Mysql. 
A base de dados criada contem vinte e dois (22) tabelas a seguir vai ser explicado a sua 
estrutura o padrão dos nomes das tabelas e os dados que podemos encontrar em cada uma das 
tabelas constituintes da base de dados. 
As tabelas que constituem a base de dados do Activiti iniciam-se com o prefixo ACT_ mais 
duas caracteres que dependendo do tipo de tabela que pode ser (Rademakers, 2012): 
 ACT_RE_ - prefixo para as tabelas reposiry. Essas tabelas contem informações 
estáticos como definições dos processos e os recursos (imagens, regras etc.). 
 ACT_RU_ - prefixo para as tabelas runtime. As tabelas que contem este prefixo são 
de tempo de execução, elas contém dados das instâncias dos processos em tempo de 
execução, tarefas dos utilizadores, variáveis entre outros. As instâncias são removidas 
quando o processo é finalizado. 
 ACT_ID_ - prefixo para as tabelas identity. Estas tabelas contem informações 
referentes a identidade como utilizadores, palavra passe, grupos assim por diante.    
 ACT_HI_ - prefixo para as tabelas history. Estas tabelas contem informações 
históricos como antigas instâncias dos processos, variáveis, tarefas entre outras.  
 ACT_GE_ - prefixo para as tabelas general. Contem informações gerais como os 
nomes dos processos e dos subprocessos instalados, as imagens que constituem os 
processos o número de identificação do processo assim por diante. 
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A base de dados activiti pode ser dividida em três modelos separados: 
 Tabelas que são usadas para tempo de execução e instalação das instâncias dos 
processos e tabelas usadas na instalação dos artefactos; 
 Tabelas que são usados para questões de histórico tais como instancias dos processos e 
tarefas de utilizadores; 
 Tabelas de gestão de utilizadores e grupos usados para construírem repositórios de 
grupos e utilizadores; 
5.5.1 Modelo de base de dados para as tabelas usadas em tempo de execução e 
instalação de um processo 
Este modelo é constituído por nove (9) tabelas que guardam os dados dos processos instalados 
e os dados dos processos que estão em execução. As tabelas que compõem este modelo são: 
 ACT_RU_JOB; 
 ACT_RE_DEPLOYMENT; 
 ACT_GE_PROPERTY; 
 ACT_RE_PROCEDEF; 
 ACT_RU_EXECUTION; 
 ACT_RU_IDENTITYLINK; 
 ACT_RU_TASK; 
 ACT_RU_VARIABLE; 
 ACT_GE_BYTEARRAY; 
A figura a seguir mostra as tabelas descritos acima os atributos que a constitui. 
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Figura 17 – Modelo de base de dados para as tabelas usadas em tempo de execução e instalação de 
um processo [Rademakers, 2012]. 
Quando é instalado um novo serviço (novo ficheiro BAR ou BPMN2.0 XML) no Activiti 
Engine os artefactos são inseridos nas tabelas ACT_RE_DEPLOYMENT e ACT_GE 
_BYTEARRAY. Outra tabela que contem colunas de que quando é guardado os artefactos da 
instalação é o ACT_RE_PROCDEF. 
No que diz respeito a tempo de execução temos a tabela ACT_RU_EXECUTION que contem 
informação sobre as instâncias do processo em execução. A tabela 
ACT_RU_IDENTITYLINK contem informação do grupo e do utilizador de uma tarefa que 
esta em execução. 
Quando um processo contém um comportamento assíncrona como um evento de tempo ou 
continuação assíncrona uma tarefa é criada na tabela ACT_RU_JOB. 
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5.5.2 Modelo de base de dados para tabelas de histórico 
Este modelo contém as cinco (5) tabelas apresentadas na figura em baixo. Essas tabelas 
contem informações sobre o histórico dos processos e os dados que as constituem. Apesar das 
tabelas conterem históricos elas não são preenchidas somente quando um processo é 
finalizado, mas também quando o estado da instância de um processo é guardado nas tabelas 
de tempo de execução. 
As tabelas que constituem este modelo são as seguintes (Rademakers, 2012): 
 ACT_HI_PROCINST; 
 ACT_HI_TASKINST; 
 ACT_HI_ACTINST; 
 ACT_HI_DETAIL; 
 ACT_HI_ATTACHMENT; 
As tabelas que guardam os históricos podem ser usadas para gerar relatórios e gestão das 
informações dos processos instalados. A figura abaixo mostra as tabelas descritas 
anteriormente e os seus respectivos atributos. 
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Figura 18 - modelo da base de dados das tabelas de histórico [Rademakers, 2012]. 
Quando uma instância de um processo é iniciada é inserido nas tabelas ACT_HI_PROCINST 
e ACT_HI_ACTINST e ao mesmo tempo a instância do processo é guardada na tabela 
ACT_RU_EXECUTION. 
Na tabela ACT_HI_TASKINST é possível ter informações de uma instância de um processo, 
o tempo que iniciou, o tempo que terminou o motivo, o utilizador que completou a tarefa, os 
departamentos por onde o processo percorreu entre outras informações. 
A tabela ACT_HI_ATTACHMENT não é relacionada com outras tabelas que contem 
histórico. Ela guarda informações dos ficheiros anexados a uma tarefa como nome, tipo de 
ficheiro e o identificador do ficheiro anexado. 
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5.6 REST 
Segundo Flanders (2008) REST é um estilo de arquitectura baseado na web para construir 
serviços, onde esses serviços são construídos para seguir as restrições específicas do estilo 
arquitectural REST. 
REST está despertando um interesse significativo da actual geração de arquitectos da Internet 
por causa de sua capacidade de lidar com a escalabilidade da web e exigências de crescimento 
de uma forma simples e fácil de entender (Rayns, et al., 2011). 
Activiti possui uma aplicação (activiti-rest) instalada por defeito o que nos possibilita o uso da 
API Rest para a comunicação com o Activiti Engine de maneira distribuída construindo 
métodos que invocam os serviços pretendidos (Rademakers, 2012). 
Por este motivo, neste projecto foi utilizado Rest para comunicar remotamente como Activiti 
Engine, enviar e receber dados, e fornecer funcionalidades como: iniciar uma instância de um 
processo, assinar um processo, completar uma tarefa entre outros. 
Quando os serviços REST são expostos através de HTTP (como é normalmente o caso), URIs 
são usados para se referir aos recursos do lado do servidor, e as operações sobre esses 
recursos são representados como os verbos HTTP GET, POST, DELETE e PUT (Hurwitz, 
Maharry, & Liberty, 2008). 
Para invocar os métodos Rest é utilizado URI, mais os argumentos passados antes do URI 
(Doar, 2011). Wikipédia (2013) defini URI como “ (…) uma cadeia de caracteres compacta 
usada para identificar ou denominar um recurso na Internet”. 
5.6.1 JSON 
Segundo ( Deitel & Deitel, 2011) JavaScript Object Notation (JSON) é uma alternativa para a 
linguagem XML para representação de dados. JSON é um formato de dados para intercâmbio 
Automatização de processos de negócio usando ferramentas de BPM Open Source 
61/106 
de dados baseado em texto usado para representar objectos em JavaScript como colecção de 
pares baseada em nome/valor representado como string. 
Anteriormente foi dito que o REST usa URI para invocar os serviços, mas não o que 
realmente é enviado e recebido pelo uso desses serviços. Mitchell (2013) nos diz que os 
conteudos normalmente enviados e recebidos pelo REST são XML e JSON. 
JSON não é só fácil de ler e escrever para os seres humanos, mas também é fácil de ler e 
escrever para máquinas, de modo a obter o melhor dos dois mundos. Todas as linguagens de 
programação modernas suportam JSON, de alguma forma, o que o torna ótimo quando você 
tem que se integrar com outros sistemas que não podem ser executados na mesma plataforma 
(Wright, 2012). 
5.7 Arquitectura da aplicação 
Aqui vai ser explicado a arquitectura da aplicação como um todo, ou seja com a integração 
das partes explicadas anteriormente como, Activiti, Rest, Liferay, base de dados e o servidor 
web. 
O objectivo aqui é fornecer uma visão geral do sistema, ou seja o ambiente real do sistema 
depois da integração das várias partes que a constituem. A arquitectura deste sistema é 
constituída por cinco (5) partes, o atendimento ao cliente onde é iniciado o processo, o Gestor 
de Sistema de Informação que é onde aplicação fica hospedada, a aplicação web, o BPM e a 
base de dados que os suportam. 
Na parte de atendimento ao cliente fica o Callcenter, a loja e o Frontoffice, aonde o processo 
pode ser iniciado através da interface de comunicação disponibilizado aos seus utilizadores. 
Por outro lado, no Gestor de Sistema de Informação é iniciado o processo pretendido, visto 
que nela encontra vários processos. Neste caso é iniciado o processo de segunda via, que é o 
objectivo deste trabalho. 
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Para ser iniciado um processo os utilizadores dos departamentos referidos anteriormente têm 
que aceder a interface disponibilizada no servidor através do Liferay. Depois de completar os 
dados necessários na interface é iniciado o processo no Activiti onde o processo se encontra 
instalado. A comunicação entre os dois servidores é feito usando o REST http onde é 
enviados os dados necessários para iniciar um processo, assinar uma tarefa, completar uma 
tarefa, terminar um processo, preencher um formulário entre outros. 
Porem, tanto o Liferay como o Activiti usa o SGBD Mysql como já foi referido 
anteriormente, onde possuem as suas bases de dados necessários para executarem a tarefa 
pretendida. 
A figura a seguir ilustra a arquitectura do sistema explicado em cima e os seus componentes. 
 
Figura 19 – Arquitectura do sistema em geral. 
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Capítulo 3: Automatização do Processo de 
Segunda Via dos Números dos Clientes da Unitel T+ 
1 Enquadramento 
O presente projecto cujo nome é BPM foi desenvolvido para o departamento Técnico da área 
de tecnologia de informação da empresa Unitel T+ para poder dar resposta as seguintes 
questões: 
 Automatizar os serviços prestados aos clientes da empresa; 
 Controlar o tempo de atendimentos dos funcionários que atendem os clientes; 
 Oferecer aos clientes a funcionalidade de consultarem o estado de um serviço 
solicitado a empresa através de por exemplo número de identificação do seu pedido 
(ticket); 
 Saber em que departamento determinado serviço se encontra bloqueado; 
 Disponibilizar alguns serviços aos clientes através do portal da empresa; 
Este projecto consiste na automatização do processo de segunda via que é um dos serviços 
mais solicitados por dia nas lojas da empresa. Com a automação deste serviço a empresa 
passa a ter varias vantagens assim como os seus clientes. 
Automatização de processos de negócio usando ferramentas de BPM Open Source 
64/106 
2 Apresentação da empresa 
Pertencente ao grupo Unitel internacional, a Unitel T+ é uma operadora de telefonia móvel 
em Cabo Verde com sede em Achada Santo António e com filiais em fazenda, Assomada, 
Mindelo, Sal e Santo Antão, uma operadora inovadora na prestação de serviços de 
telecomunicações de qualidade qua aposta fortemente na oferta de uma tecnologia simples e 
acessível para melhor responder as necessidades dos seus clientes, levando sempre a melhor e 
as mais completas soluções para o mercado da telefonia móvel. 
Como valores a marca Unitel T+, assenta nos pilares da: 
 Qualidade, coerência na comunicação e qualidade dos serviços. 
 Liderança, fomentando a confiança dos seus clientes na Unitel T+ como líder em 
tecnologia, na satisfação dos nossos clientes e na comunicação. 
 Inovação, no lançamento de novos produtos e serviços. 
3 Processo Segunda Via 
O processo de segunda via é um serviço oferecido pela Unitel T+. Um cliente poderá solicitá-
lo quando, por exemplo, o número que tinha perdeu ou desactivou. Este processo é muito 
solicitado pelos clientes da Unitel T+, sendo 40 a média de pedidos por dia. 
Actualmente este processo funciona através de fluxos de emails que atravessa os 
departamentos envolvidos neste processo. Nos emails são enviados os dados necessários para 
o processo. No final é informado ao funcionário da loja que inicio o processo a conclusão do 
mesmo que de seguida irá informar o cliente. 
O processo implementado trará uma vasta vantagem em relação ao anterior (fluxo de email) 
visto que com o BPM pode-se ter uma melhor visão do estado do processo, das informações 
do cliente, tempo de execução, eficácia, entre outras.  
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Para essa implementação o processo total foi dividido em três partes: 
 A nível do Activiti que é o Sistema de BPM, onde é implementado a logica do negócio 
e funciona como o servidor de gestão de processo de negócio; 
  A nível do Rest que funciona como intermediário entra o Activiti e o Liferay; 
 A nível do Liferay onde é implementado a interface gráfica da aplicação; 
3.1 Implementações a nível de Activiti 
A nível do Activiti para o desenvolvimento do processo de negócio foi construído no Activiti 
Disigner (eclipse plugin) o diagrama apresentado em baixo na figura 20. Para além do 
diagrama foram criadas as variáveis que serão usadas nos formulários para guardarem os 
dados inseridos e validar as decisões de acordo com os seus valores. 
Depois de completar a implementação no Activiti Disigner (que converte o diagrama em 
ficheiro xml) do diagrama criado, é gerado o ficheiro bar (business archive) o qual vai ser 
utilizado para instalar o processo no Process Engine. 
Existe duas opções de instalar os processos no Process Engine um pela Activite Engine 
(núcleo do Process Engine) ou também pelo Activiti Rest que é uma aplicação web que inicia 
o Process Engine e fornece API Rest para comunicação com o Process Engine através de 
Java. 
Quando o processo estiver disponível no Process Engine pode-se inicia-lo através do Activite 
Explorer e gerir o processo, mas nesta implementação usou-se o Liferay que através do REST 
executa esta tarefa, visto que Liferay oferece a liberdade de criar uma interface de acordo com 
o que se quer a nível de funcionalidades, usabilidade e de visualização. 
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Figura 20 - Processo de segunda via. 
O processo de segunda inicia na Front Office com a inserção dos dados do cliente que são 
validados para depois serem enviados ao departamento Back Office para uma segunda 
validação. No Back Office o fluxo para no CallActivity1 que por sua vez executa o processo 
Segunda_VIA_Sub_Proc_BO_1 passando os imputes necessários e por ultimo retorna como 
output as variáveis (alterados ou não). 
Entre os dados passados no impute para o Segunda_VIA_Sub_Proc_BO_1 esta o sla_bo que é 
o tempo máximo que um utilizador tem para completar uma tarefa no Back Office. Neste 
processo existe dois usertask cada um com sua prioridade, o primeiro com 50 e o segundo 
com 100, só depois de ser completado 80% do tempo de sla_bo é que o fluxo segue para o 
segundo usertask. 
Depois de ser completada a tarefa é seguido para o gateway onde é validado a decisão tomada 
pela Back Office, que pode ser de aprovar ou rejeitar os dados recebidos da Front Office. 
Caso rejeitar os dados serão enviados para o Front Office para ser corrigidos ou ate mesmo 
ser cancelado o pedido de segunda via, caso contrario o fluxo segue-se paro o departamento 
Noc onde são fornecidos os dados dos clientes que solicitou o serviço. 
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Também no Noc os utilizadores podem aprovar ou rejeitar os pedidos de acordo com os dados 
recebidos. No caso de rejeitar os dados serão encaminhados para a Back Office que logo 
depois é reencaminhado para o Front Office para correcção, também pode-se aprovar o 
pedidos e os dados são encaminhados para o departamento Invas para ser completado o 
processo. 
No Invas os utilizadores podem finalizar um processo caso os dados estão todos correctos ou 
rejeitar, neste caso os dados serão encaminhados para o Noc para ser editados ou serem 
encaminhados para os outros departamentos para ser resolvido o problema existente. 
A seguir vai ser explicado cada um dos componentes do diagrama apresentado na Figura 20 e 
as variáveis que elas contem, os seus nomes e os conteúdos dessas variáveis.  
3.1.1 Evento de início do processo 
Este evento é usado para iniciar o processo e contem um formulário com um conjunto de 
campos com dados necessários para realiza o processo de segunda via. Como ilustra a Figura 
21 este evento fica no departamento Front Office onde é iniciado o processo. 
 
Figura 21 - Evento de início de processo. 
A seguir é apresentado e explicados as variáveis que constituem o formulário que encontra no 
evento de início de processo que são: 
 Bi – variável necessário para guardar o número de identificação do cliente; 
 Numero – Aqui é guardada numero de telemóvel que esta sendo efectuado o serviço; 
 Nome – nesta variável é guardado o nome do cliente; 
 Contato – aqui é guardado o número para o qual o cliente será contactado; 
Automatização de processos de negócio usando ferramentas de BPM Open Source 
68/106 
 Pin – aqui é guardado o pin do número que esta a ser feito a segunda via; 
 Puk – variável responsável por armazenar o número que esta a ser feito a segunda via; 
 Status – esta variável guarda informações do estado do número (activo ou inactivo); 
  Iccid – guarda o número de iccid referente ao número; 
 Imsi – usado para guardar o número de imsi referente ao número; 
 Obs – no caso de existir alguma observação é guardada nesta variável; 
 User_id – aqui é guardado a identificação do utilizador que iniciou este processo; 
 Sla_fo – variável que contem o tempo máximo que uma tarefa pode demorar no Front 
Office; 
 Sla_bo - variável que contem o tempo máximo que uma tarefa pode demorar no Back 
Office; 
 Sla_noc - variável que contem o tempo máximo que uma tarefa pode demorar no Noc; 
 Sla_invas - variável que contem o tempo máximo que uma tarefa pode demorar no 
Invas; 
Tipo_segundavia – aqui é guardado a informação referente ao tipo de segunda via que pode 
ser do mass voz ou dados; 
3.1.2 Callactivity1 
Depois de ser iniciado o processo o fluxo segue para o Callactivity1 onde são passados como 
imputes as variáveis que foram iniciadas no Front Office e retorna como output as mesmas 
variáveis (podendo ser alterados ou não) mais a decisão tomada pelo Back Office. A Figura 
22 mostra o Callactivity1e de seguida é mostrado o subprocesso que ela executa. 
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Figura 22 - Callactivity1. 
O Callactivity1 executa o processo Segunda_VIA_Sub_Proc_BO_1 passando-lhe os dados 
necessários que será visto nos formulários das tarefas que constituem o subprocesso. 
3.1.3 Segunda_VIA_Sub_Proc_BO_1 
O processo apresentado na Figura 23 é iniciado no departamento Back Office e dentro da 
tarefa de utilizador BO é mostrado um formulário com os dados do cliente que solicitou o 
serviço de segunda via. O evento de tempo anexado a tarefa serve para gerir o tempo máximo 
que ela pode ser completada dentro da prioridade normal. 
Caso esse tempo terminar antes da tarefa ser completada o fluxo segue para a segunda tarefa 
que é uma tarefa com prioridade máxima, logo os utilizadores podem ver a urgência na 
resolução do mesmo. Caso contrário o fluxo segue para o evento de fim e o processo é 
finalizado. 
Dentro dos eventos de tempo anexado as tarefas é utilizado a variável sla_bo que contem o 
tempo máxima de resolução de uma tarefa no Back Office antes de passar para alta 
prioridade. 
As variáveis que constituem os formulários dentro das tarefas que por seu lado são as mesmas 
usadas no início do processo e mais uma que é a descision. Esta variável é usada para indicar 
a decisão tomada no Back Office e de seguida é feito uma validação através do exclusive 
gatway para depois ser encaminha para o departamento certo com base na decisão tomada. 
De seguida é apresentado o diagrama do processo executado no Back Office e é explicado o 
seu funcionamento. 
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Figura 23 – Processo Segunda_VIA_Sub_Proc_BO_1. 
3.1.4 Callactivity2 
Depois de ser aprovado no Back Office os dados recebidos do Front Office é seguido para o 
Noc onde é feito a segunda via. Os dados são recebidos pelo Callactiviti2 que por sua vez 
executa o processo Segunda_VIA_Sub_Proc_NOC_1. Dentro deste processo são apresentados 
os dados recebidos do Back Office nos formulários que constituem as tarefas dentro do NOC. 
No Callactivity2 é passado os dados de segunda via através das variáveis que entram como 
impute. De seguida é executado o processo que se segue na figura em baixo. 
A figura que se segue mostra o Callactiviti2 que recebe dados e depois passa-os para o 
processo executado neste departamento. 
 
Figura 24 - Callactivity2. 
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3.1.5 Segunda_VIA_Sub_Proc_NOC_1 
O processo mostrado em baixo é executado no Noc e recebe os dados dos clientes e o sla_noc 
e fornece a funcionalidade de ser aprovado ou rejeitado os dados. A figura que se segue 
mostra o diagrama do processo e a sua logica de funcionamento. 
As variáveis que constituem os formulários do processo no Noc são idênticas com os de início 
do processo, a diferença é no sla_noc e nas duas variáveis de decisão que existem que são: 
 Decision – variável usada para guardar a decisão tomada no Noc; 
 Aprove – variável que guarda a aprovação ou não do pedido; 
 
Figura 25 - Processo Segunda_VIA_Sub_Proc_NOC_1. 
3.1.6 Callactivity3 
Depois do processo ser completado no Noc o fluxo segue para o Invas caso não for resolvido 
pelo Noc. No Invas é recebido os dados do Noc e no Callactivity3, e é efectuado o processo 
de segunda via. A figura a seguir mostra o Callactivity3 por onde é recebido os dados através 
das variáveis no Invas. 
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Figura 26 - Callactivity3. 
O Callactivity apresentado na figura acima executa o processo 
Segunda_VIA_Sub_Proc_INVAS_1, ele recebe no impute as variáveis vindas do Noc e 
depois retorna como output estas variáveis e a decisão tomada. 
3.1.7 Segunda_VIA_Sub_Proc_INVAS_1 
Este processo é executado para o departamento de Noc, é através dela que os utilizadores 
deste departamento interagem com o fluxo, recebendo os dados envidos pelo Noc e retornado 
o feedback. 
O processo mostrado na Figura 27 inicia e o fluxo segue para a tarrefes de utilizador INVAS 
onde são pasados os dados atravez do formulario que é apresentado aos utilizadores, se o 
sla_invas completar antes do processo ser completado o fluxo segue para o a segunda tarefa 
caso contrario é terminado o processo.De seguida será apresentado o diagrama do processo 
descrito anteriormente. 
 
Figura 27 – Processo Segunda_VIA_Sub_Proc_INVAS_1. 
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3.1.8 Callactivity4 
O Callactivity4 é por onde são recebidos os dados rejeitados do Invas para Noc. Esta 
funcionalidade permite corrigir alguns dados caso haver algum erro neles. A seguinte figura 
mostra o Calactiviti4. 
Os dados recebidos aqui são fornecidos co output do Invas uma vez que o fluxo segue a 
sequência do Invas para o Noc. No final são enviados os dados alterados no output do 
Callactivity4. 
 
Figura 28 - Callactivity4. 
3.1.9 Segunda_VIA_Sub_Proc_NOC_2 
Aqui vai ser apresentado o diagrama do processo que é executado no Noc com o objectivo de 
corrigir os dados recebidos do Invas. O processo Segunda_VIA_Proc_NOC_2 segue a logica 
dos outros processos descrevidos anteriormente. 
Apos o inicio do processo o fluxo segue para a primeira tarrefa de utilizador onde os dados 
são apresentados no formulario que a constitui. O evente de tempo anexado a tarrefa mede o 
tempo de execução da tarrefa atravez da variavel sla_noc. Caso a tarrefa não for completada 
ate o termino do sla o fluxo segue para a segunda tarrefa. 
Na segunda tarrefa caso o evento atingir o valor do sla a terrefa é atribuida ao grupo 
novamente ate que seja completada. Caso a tarefa for completada antes do tempo do sla é 
terminado o processo. 
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Figura 29 - Processo Segunda_VIA_Proc_NOC_2    
3.1.10 Callactivity5 
O Callactivity5 é usado para receber os dados enviados do Noc ou os dados rejeitados pelo 
Back Office. Ela recebe os dados com impute e segue para o Front Office. A figura que segue 
abaixo ilustra o Callactivity5. 
 
Figura 30 - Callactivity5. 
O Callactivity mostrado na figura em cima executa o processo no Back office e reencaminha 
os dados do outpu para o Front Office. 
3.1.11 Segunda_VIA_Sub_Proc_BO_2 
Este processo inicia depois de ser recebido os dados no Callactivity5 e o fluxo segue do 
evento de início para a primeira tarefa de utilizador. Caso for completado antes do término do 
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sla_bo é terminado o processo, caso contrario o fluxo segue para a segunda tarefa do 
utilizador. 
Na segunda tarefa se o sla terminar é retirado a tarefa a quem esteja atribuído e adicionado ao 
grupo Back Office, se a tarefa do utilizador for completado antes do sla é finalizado o 
processo.     
 
Figura 31 - Processo Segunda_VIA_Sub_Proc_BO_2. 
A figura acima ilustra o processo Segunda_VIA_Sub_Proc_BO_2 que foi explicado 
anteriormente. A sua logica de funcionamento é semelhante aos outors  processos mais a 
diferença reside nos dados que ela recebe e os que retorna atravez das variaveis. 
3.1.12 Callactivity6 
Este Callactivity é responsável por receber os dados da Back Office através do impute das 
variáveis e passa esses dados para o processo que ela executa e por ultimo coloca no output as 
variáveis com os respectivos dados que podem sofrer alteração na Front Office. A figura que 
se segue ilustra o Callactivity6.   
 
Figura 32 - Callactivity. 
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3.1.13 Segunda_VIA_Sub_Proc_FO_1 
Este processo é executado no Front Office através do Callactivity6. Ele inicia e o fluxo segue 
para a primeira tarefa de utilizador, onde pode ser vistos os dados recebidos através do 
formulário.  
Os eventos de tempo anexados as tarefas gerem o tempo de execução das tarefas. Caso o 
tempo for atingido é seguido os fluxos que segue dos eventos de tempo, caso contrario o fluxo 
das tarefas seguem para o fim do processo. A figura que se segue ilustra o processo de 
segunda via executado no Front Office. 
 
Figura 33 - Processo Segunda_VIA_Sub_Proc_FO_1. 
3.2 Implementações a nível do Rest 
Aqui vai ser explicado o método utilizado para a comunicação de forma distribuída com o 
Activiti Engine usando a API Rest. 
O Rest neste processo funciona como uma ponte intermediaria entre o Liferay e o Activiti 
Engine, visto que o Liferay fica no lado do cliente (utilizadores da aplicação) e fornece a 
interface de comunicação, por outro lado o REST solicita pedidos ao Activiti Engine que 
fornece o feedback necessário de acordo com o que foi solicitado. 
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Para ter funcionalidades como iniciar uma instância do processo, completar um formulário, 
assinar um utilizador a uma tarefa foi criado a classe Servisse_Rest que implementa as 
funcionalidades requeridas através dos vários métodos que a compõem, para o processo de 
negócio de segunda via. 
 Os métodos que compõem a classe Service_Rest são: 
 startProcessInstance – esta função é responsável por criar uma nova instancia do 
processo baseado na definição do processo e retorna detalhes sobre a nova instancia do 
processo criado. É invocado quando um utilizador iniciar um processo no Liferay e 
recebe como parâmetros a definição do processo, os dados de segunda via e os dados 
do utilizador. 
 getRunningProcessInstance – função que tem como objectivo retornar os dados de 
uma instancia de um processo em execução. Recebe como parâmetro os dados do 
cliente e a chave da definição do processo e retorna o identificador da instância do 
processo, o tempo de início do processo, o utilizador que iniciou o processo, o 
atributo, o número e o sla (tempo que um processo tem antes de ser terminado). 
 getHostoryRunningProcessInstance – esta função recebe como parâmetros os dados 
do cliente e o identificador da definição do processo e tem como objectivo retornar o 
histórico de uma instancia de um processo em execução. O principal objectivo é 
retornar os dados como: o tempo de início do processo, o tempo que terminou, a 
duração, a identificação do utilizador, o número e o estado que pode ser aberto ou 
fechado. 
 getVariablesProcessInstanceDetail – retorna detalhes das variáveis do processo cujo o 
identificador da sua instancia é passado por parâmetro. 
 getVariableNumero – retorna o conteúdo da variável numero de telefone. 
 getWaitAllProcessInstance – retorna todas as instancias dos processos em estado de 
espera. 
 getWaytTaskByUserID – retorna as tarefas no estado de espera por identificadores dos 
utilizadores. 
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 getWaytTaskByGroupID – retorna as tarefas no estado de espera por identificadores 
dos grupos. 
 getFormProprietes – retorna as propriedades de um formulário. 
 getProcessInstanceDiagram – retorna o diagrama do processo. 
 getGroupByUser – retorna os grupos pelos seus identificadores. 
 claimTaskForm -  assinar um utilizador a uma tarefa que foi assinada pelo seu grupo. 
 completeTaskForm – completar uma tarefa assinada por um utilizador. 
 getSlaDate – retorna a data de fim do sla. 
3.3 Implementações a nível do Liferay 
O portal Liferay foi utilizado neste projecto para a construção das funcionalidades fornecidas 
aos utilizadores finais da aplicação. A seguir é apresentado as interfaces construídas para cada 
um dos departamentos que o processo de segunda via atravessa ate o seu término. 
Foi construído o portal Segunda Via que contem vários protlets, cada um com uma regra e 
permissão. De seguida são apresentados os portlets construídos que neste caso são seis (6). 
3.3.1 segunda_via_fo 
Esta interface é utilizada pelos utilizadores do Front Office para iniciar o processo de segunda 
via, pesquisar pelo estado de um processo que foi iniciado ou verificar o histórico de um 
pedido de segunda via. 
O primeiro passa para este serviço é pesquisar pelo número para ver se esta disponível para 
ser efectuado a segunda via. Caso o numero estiver disponível é iniciado é usado o link 
Solicitar 2ª Via que apresenta o formulário responsável para iniciar o processo, enquanto que 
no link Solicitar Histórico é consultado o histórico de um pedido feito em execução. 
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A figura que se segue representa a interface Pedidos de Segunda Via (FO) que foi descrevido 
anteriormente.   
 
Figura 34 - Interface principal Segunda Via. 
Depois de ser pesquisado um número e receber uma resposta positiva para efectuar segunda 
via do número é apresentado a interface Informação do Cliente, com os dados do cliente e 
alguns campos para ser preenchido e iniciado o processo. 
A figura abaixo representa a interface Informação do Cliente, que usada para iniciar o 
processo de segunda via. 
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Figura 35 – Interface Informação do Cliente/Iniciar Segunda Via. 
3.3.2 segunda_via_bo 
Este Portlet é usado para apresentar aos utilizadores do departamento Back Office os pedidos 
que são enviados para o seu departamento. É apresentado uma tabela com todos os pedidos 
pendentes com dados como: nº de ticket, numero do cliente o estado que é representado por 
cores, onde a cor verde representa um pedido que encontra apouco tempo “fixado” ao 
departamento, o amarelo mostra que já se encontra a um determinado tempo, e que já devia 
ser resolvido, enquanto o vermelho mostra que o pedido esta no tempo máximo e é urgente a 
sua resolução. 
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A figura abaixo ilustra a interface Pedidos de Segunda Via (BO) que é usado pelos 
utilizadores do Back Office para completar uma tarefa ou pesquisar por histórico de um 
processo. 
 
Figura 36 - interface Pedidos de Segunda Via (BO). 
De seguida podemos ver os detalhes de um pedido com todas as suas informações, a partir daí 
o utilizador pode rejeitar um pedido enviando de novo para o departamento que lhe enviou ou 
então aprovar para que o processo possa seguir em frente. Sempre existe esta possibilidade de 
rejeitar ou aceitar os processos. Depois da tomada de uma decisão o tal processo 
automaticamente deixa de estar pendente no departamento em causa e vai para o próximo 
departamento que pode ser departamento a seguir ou antes. 
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Figura 37 – Interface Aprovar/rejeitar pedidos. 
3.3.3 segunda_via_invas 
A figura que segue abaixo ilustra a interface Pedidos de Segunda Via (INVAS) que é 
apresentado aos utilizadores do INVAS para completarem uma tarefa que foi encaminhada 
para o seu departamento. Podem rejeitar ou aprovar o pedido e o fluxo segue para outro 
departamento. 
Pode-se também consultar por histórico dum determinado processo, como podemos confirmar 
na figura em baixo.   
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Ilustração 1 - interface Pedidos de Segunda Via Invas. 
3.3.4 segunda_via_noc 
Esta interface é apresentada aos utilizadores do departamento NOC e tem a mesma 
funcionalidade com o da INVAS. 
 
Figura 38 - interface Pedidos de Segunda Via NOC. 
3.3.5 segunda_via_historico 
Este portlet é executado pelos outros fornecendo a funcionalidade de pesquisar por um 
determinado processo em execução. Ele está disponível para ser usada por todos os 
utilizadores de todos os departamentos.  
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Através desta interface podemos pesquisar por um processo que já foi terminado, ou seja por 
um processo que já não esta em execução. Para consultar o histórico temos que introduzir o 
número de telemóvel do cliente ou o número de ticket do processo. 
 A tabela apresentada na figura em baixo é onde é listado os dados referentes ao resultado da 
pesquisa efectuada. A figura que se segue abaixo mostra esta interface e os seus conteúdos. 
 
Figura 39 - Interface Histórico dos processos abertos. 
Depois de ser listado os resultados da pesquisa o ícone apresentado no lado esquerdo dos 
dados do processo, podemos ver o detalhe do processo em questão. Na interface que mostra 
os detalhes do processo podemos ter uma informação mais abrangente sobre o processo em 
causa. 
Para além das informações contidas nas variáveis que constituem o processo que são 
mostrados nesta interface, pode-se também ver o diagrama do processo e saber em que 
departamento o processa esta no momento, visto que é sinalizado a vermelho o departamento 
onde o processo encontra parado. 
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A figura que se segue ilustra a interface que mostra o detalhe de um determinado processo, o 
seu diagrama, o estado do processo e os detalhes dos dados que a constituem. 
 
Figura 40 - Interface Detalhes de processo de segunda via. 
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4 Ganhos 
Aqui vamos mostrar os resultados alcançados com a implementação do projecto 
automatização do processo de segunda via no ambiente de produção. Com base no 
questionário aplicado aos funcionários (utilizadores) dos quatros departamentos que 
utilizaram o processo antigo e utilizam o novo processo diariamente. 
Para mostrarmos os resultado obtidos, a apresentação dos dados vai ser dividida em duas 
partes, a primeira para o processo fluxo de email e o segundo que mostra o processo BPM. 
Para o processo fluxo de email vai ser feito uma análise nos dados obtidos de acordos com as 
perguntas que foram feitas que teve como objectivo avaliar os seguintes pontos: 
 Nível de satisfação na Realização do processo – o objectivo desta pergunta é avaliar 
qual é o nível de satisfação dos utilizadores nos diferentes departamentos ao realizar 
o processo de segunda via tanto no processo antigo como no actual e por último 
fazer uma comparação entre eles; 
 Necessidade de mudança – aqui o objectivo é ver se os utilizadores concordaram se 
havia ou não necessidade de mudança do processo fluxo de email para o processo 
BPM;  
 Processo ajuda na realização do trabalho – o objectivo desta pergunta é de avaliar se a 
realização do processo ajuda no objectivo que é efectuar segunda via;  
 Nível de dificuldades na realização do processo – aqui o objectivo é de avaliar o nível 
de dificuldades na realização do processo. 
Para o processo BPM o objectivo das perguntas apresentadas no questionário sobre este 
processo era de avaliar: 
 Vantagem em relação ao processo antigo – saber se o processo actual tem ou não 
vantagens em relação ao anterior; 
 Grau de ajuda – verificar o grau de ajuda do processo na realização da segunda via;  
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 Nível de satisfação – avaliar o nível de satisfação dos utilizadores sobre a utilização do 
processo BPM para a realização do serviço de segunda via; 
 Redução do tempo de execução – avaliar se o novo processo reduz o tempo de 
execução em relação ao processo anterior. 
4.1 Dados do processo fluxo de email 
O quadro que segue em baixo mostra o resultado do questionário em relação a realização do 
processo pelo fluxo de email nos departamentos. 
Parâmetros 
Nº de 
Utilizadores 
Realização do processo 
Muito bom 0 
Bom 1 
Satisfeito 10 
Mau 2 
Tabela 3 – Resposta dos utilizadores em relação a realização do processo pelo processo 
fluxo de email. 
De acordo com a tabela acima podemos concluir que a maioria dos utilizadores concordam 
que a realização do processo de segunda via pelo processo fluxo de email nos seus 
departamentos é satisfeito o que representa 77%, enquanto que 15% deles é de acordo que é 
bom, por outro lado 8% deles concordam que a realização do processo é mau e nenhum deles 
acham que é muito bom. 
Podemos observar os resultados no gráfico em baixo que ilustra a percentagens das respostas 
dos utilizadores em relação a realização do processo de segunda via pelo processo fluxo de 
email nos seus departamentos. 
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Figura 41 - Avaliação da realização do processo de segunda via segundo o processo fluxo de email 
nos departamentos. 
Um outro parâmetro observado foi a necessidade de mudança com o objectivo de ter a 
resposta dos utilizadores que efectuavam o processo de segunda via pelo processo antigo. 
Podemos verificar os resultados obtidos através da tabela que se segue abaixo. 
Parâmetros 
Nº de 
Utilizadores 
Necessidade de mudança 
Sim 13 
Não 0 
Tabela 4 – Resposta dos utilizadores em relação a necessidade de mudança do processo de 
realização da segunda via. 
Em relação a este parâmetro podemos observar nos resultados mostrado na tabela acima que 
todos os utilizadores (100%) concordaram que havia necessidade de mudar o processo pelo 
qual era realizado a segunda via. A figura a seguir mostra os resultados em termos 
percentuais. 
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Figura 42 - Avaliação da necessidade de mudança do processo de segunda via segundo o processo 
fluxo de email nos departamentos. 
Para avaliar o grau de ajuda oferecido pelo processo antigo na realização da segunda via foi 
incluída no formulário o parâmetro “processo antigo ajuda”, aonde houve divisão de opiniões 
entre os utilizadores. 
Na tabela a seguir é apresentado os dados relativos ao grau de ajuda do processo antigo que 
foi obtida à partir do questionário aplicado aos utilizadores quer efectuavam o processo. 
Parâmetros 
Nº de 
Utilizadores 
Grau de ajuda 
Sim 7 
Não 6 
Tabela 5 – Resposta dos utilizadores em relação ao do grau de ajuda do processo fluxo de 
email pelos utilizadores. 
Podemos observar de acordo com os dados apresentados na tabela acima que os utilizadores 
têm opiniões diferentes no que diz respeito ao grau de ajudo do processo fluxo de email, visto 
que nos treze entrevistados 7 concordam que ele ajuda enquanto os restantes 6 não partilham 
a mesma opinião.  
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De acordo com a figura abaixo Podemos observar que 53.8 % dos utilizadores concordam que 
o processo ajudava na realização do processo, enquanto os restantes 46.2 % acham o 
contrário. 
 
Figura 43 - Avaliação do grau de ajuda do processo de segunda via segundo o processo fluxo 
de email nos departamentos. 
O ultimo parâmetro avaliado foi o “nível de dificuldades” que tem como objectivo como o 
próprio nome mostra avaliar o nível de dificuldades na realização do processo de segunda via 
pelo processo fluxo de email. 
De acordo os dados da tabela 6 podemos observar que 6 dos utilizadores responderam que o 
nível de dificuldades é bom, o mesmo número acha que é satisfeito enquanto 1 deles 
considera que o nível de dificuldades é muito bom. 
Na tabela que se segue é apresentado os resultados obtidos a partir da aplicação do formulário 
nos utilizadores do processo antigo. 
Parâmetros 
Nº de 
Utilizadores 
Nível de dificuldades 
Muito bom 1 
Bom 6 
Satisfeito 6 
Mau 0 
Tabela 6 – Resposta dos utilizadores em relação ao nível de dificuldades na realização do 
processo fluxo de email. 
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De acordo com a figura abaixo podemos concluir que 46.15% dos utilizadores acham que o 
nível de dificuldades na realização do processo é bom, e a mesma percentagem também 
considera que é satisfeito. Por outro lado 7.7% deles considera que é muito bom, e nenhum 
deles acha que a realização do processo pelo método antigo é mau. 
 
Figura 44 - Avaliação do nível de dificuldades do processo de segunda via segundo o 
processo fluxo de email nos departamentos. 
4.2 Dados do processo fluxo BPM 
Na tabela que se segue vai ser apresentado os resultados sobre o processo BPM obtidos a 
partir da aplicação do questionário nos utilizadores dos diferentes departamentos. 
Parâmetros 
Nº de 
Utilizadores 
Vantagens em relação ao processo antigo 
Sim 13 
Não 0 
Tabela 7 – Resposta dos utilizadores em relação a vantagens do processo BPM em relação ao 
processo Fluxo de email. 
De acordo com os dados da tabela acima podemos concluir que o processo BPM 
implementado para a realização da segunda via trouxe vantagens em relação ao processo 
antigo. Pelo que todos os utilizadores (100%) responderam que há vantagem do novo 
processo em relação ao processo antigo. A figura abaixo ilustra os dados em termo 
percentuais. 
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Figura 45 – Resposta dos utilizadores em relação a vantagem na utilização do processo BPM em 
relação ao processo Fluxo de email. 
No que diz respeito ao grau de ajuda, a tabela a seguir esta constituída com os dados obtidos 
do questionário em relação ao parâmetro em questão. O mesmo acontece para o parâmetro 
grau de ajuda, visto que todos os utilizadores concordaram que o processo BPM ajuda na 
realização da segunda via em relação ao processo Fluxo de email. Na tabela que se segue 
podemos verificar os resultados.  
Parâmetros 
Nº de 
Utilizadores 
Grau de ajuda 
Sim 13 
Não 0 
Tabela 8 - Resposta dos utilizadores em relação ao grau de ajuda do processo BPM. 
Podemos verificar que os dois parâmetros apresentados acima obtiveram os mesmos 
resultados, na figura em baixo podemos verificar os dados obtidos em termos percentuais. 
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Figura 46 – resposta dos utilizadores sobre o gruau de ajuda na realização do processo BPM.  
Quanto ao nível de satisfação podemos verificar que a maioria dos utilizadores (84,6%) 
classificou o processo BPM como extremamente satisfeito, enquanto os restantes (15,4%) 
classificou como moderadamente satisfeito. Na tabela que se segue podemos confirmar os 
dados obtidos no questionário aplicado em relação ao parâmetro nível de satisfação dos 
utilizadores. 
Parâmetros 
Nº de 
Utilizadores 
Nível de satisfação 
Extremamente Satisfeito 11 
Moderadamente Satisfeito 2 
Pouco Satisfeito 0 
Nem Satisfeito nem insatisfeito 0 
Pouco Insatisfeito 0 
Moderadamente Insatisfeito 0 
Extremamente Insatisfeito 0 
Tabela 9 - Resposta dos utilizadores em relação a nível de satisfação dos utilizadores na utilização do 
processo BPM para realizar segunda via. 
Das percentagens referidas anteriormente, podemos observar a sua ilustração na figura que se 
segue, onde apresentamos as perguntas efectuadas e as percentagens das respostas obtidas.  
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Figura 47 - Resposta dos utilizadores sobre o nível de satisfação na utilização do processo BPM. 
No que diz respeito a redução do tempo de realização do processo todos os utilizadores 
(100%) responderam que o processo BPM reduziu o tempo de realização da segunda via. Na 
tabela em baixo encontra-se os dados obtidos do questionário aplicado nos utilizadores do 
novo processo, em relação ao parâmetro redução do tempo. 
Parâmetros 
Nº de 
Utilizadores 
Redução do tempo 
Sim 13 
Não 0 
Tabela 10 - Resposta dos utilizadores em relação a redução de tempo de realização da segunda via 
pelo processo BPM. 
Mais uma vez podemos conferir que todos utilizadores tiveram a mesma opinião desta vez em 
relação ao parâmetro redução do tempo. Para verificar este parâmetro em termos percentuais 
apresentamos a tabela abaixo com os respectivos dados. 
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Figura 48 – Resposta dos utilizadores sobre a redução do tempo de execução do processo BPM. 
Em termos gerais, comparando os dados obtidos através do questionário aplicado, podemos 
verificar que apesar de um bom número de utilizadores considerarem que a utilização do 
processo antigo era satisfatório e ajudava na realização do processo, consideraram no entanto 
que tinha maior probabilidade de erro e maior tempo de espera nas respostas e resolução do 
serviço. 
Por outro lado o novo processo implementado trouxe uma maís valia aos utilizadores, visto 
que o processo BPM é mais rápido, reduz o tempo de resolução, elimina a probabilidade de 
erro uma vez que todos os dados são carregados do sistema e validados antes do arranque do 
processo. 
Também através dos históricos, podemos saber em qual departamento o processo se encontra 
em um determinado momento, consultar os estados do processo, ver os utilizadores que 
intervieram no processo, entre outros. 
Os resultados alcançados são de grande satisfação. Através do painel de administração pode-
se conferir que oito messes depois (22 de Janeiro de 2013 ate 07 de Outubro de 2013) da 
instalação do novo processo de segunda foram completadas 6715 processos através da 
aplicação BPM, o que mostra o grande impacto da aplicação no ambiente de produção da 
empresa. 
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Conclusão 
 
A implementação de BPM nas organizações para automatizar os processos de negócios vêem 
crescendo cada vez mais, e conjuntamente as ferramentas que disponibilizam essas 
funcionalidades. Em paralelo há cada dia mais ferramentas de BPM Open Source que podem 
ser usados e personalizados para dar resposta as necessidades das empresas. 
A causa desse aumento deve-se aos resultados alcançados depois da implementação de BPM, 
visto que ela é de grande utilidade e da rapidez com que melhora os processos automatizados. 
No entanto o elevado custo da implementação do BPM e das ferramentas comercias 
existentes no mercado é um grande factor porque muitas empresas não avançam com a sua 
implementação. 
Mas, com o aparecimento de algumas tecnologias BPM Open Source as empresas tem 
oportunidade de explorar essas tecnologias e personaliza-los, implementando BPM, com 
baixo custo e ter uma boa resposta na automatização dos seus processos de negócios. 
Foi o que sucedeu na Unitel T+, a empresa apostou nos recursos internos (a equipa de 
desenvolvimento) que fez um estudo das tecnologias de BPM Open Source, e implementou a 
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automatização do processo de negócio do serviço segunda via. O resultado foi além das 
espectativas, visto que este projecto foi o primeiro dos vários que surgiram depois, e está em 
constante crescimento. 
Com a automatização do processo de segunda via na Unitel T+ através da utilização do 
Activiti que é uma ferramenta Open Source que foi integrada com o Liferay, provamos ser 
possível a implementação de BPM recorrendo a ferramentas Open Source, ter grandes 
resultados em termos de rapidez de execução do processo, aumento da satisfação dos 
utilizadores e redução do tempo de execução dos processos. 
Resumindo e concluindo, verificamos com a realização deste projecto que pode-se 
implementar automatização através da utilização de ferramentas de BPM Open Source sem 
custo de aquisição ou de manutenção, ou seja ter baixo custo e por fim desfrutar dos vários 
benefícios que ela oferece. 
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Anexo 
A.1 Pessoas que responderam o questionário 
Pessoas Entrevistadas 
Nome Departamento Contacto 
Mirian Silva Front Office mirian.silva@tmais.cv 
Verry Reis 
Carla Miranda 
Vánia Rocha 
Luis Garcia 
Maria Dias 
Odair Monteiro 
Alexis Duarte 
Ulisses Tavares 
Emanuela Pinto  
Denílson Silva 
Nelson Teixeira 
Silvano Rocha 
Front Office 
Front Office 
Back Office 
Back Office 
Back Office 
Back Office 
INVAS 
INVAS 
INVAS 
INVAS 
NOC 
NOC 
verry.reis@tmais.cv 
carla.miranda@tmais.cv 
vania.rocha@tmais.cv 
luis.garcia@tmais.cv 
maria.dias@tmais.cv 
odair.monteiro@tmais.cv 
alexis.duarte@tmais.cv 
ulisses.tavares@tmais.cv 
emanuela.pinto@tmais.cv 
denilson.silva@tmais.cv 
nelson.teixeira@tmais.cv 
silvano.rocha@tmais.cv 
 
A.2 Questionário 
Questionário 
O presente questionário foi desenvolvido no âmbito da monografia que esta sendo 
desenvolvida pelo aluno Alexandre Correia, da Universidade Jean Piaget de Cabo Verde, cujo 
tema é Automatização de Processos de Negocio usando ferramentas de BPM Open Source. 
Ele, tem como objectivo avaliar o processo de negócio de Segunda Via depois da sua 
automatização usando BPM, visto que anteriormente este processo consistia no fluxo se 
email. Para a avaliação do impacto da nova abordagem implementada foi elaborado um 
conjunto de questões sobre o processo antigo (fluxo de email) e outras sobre o processo actual 
(BPM). 
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A seguir vai ser apresentado as questões elaboradas que estão devidas em dois grupos: 
questões sobre o processo fluxo de email e questões sobre o processo BPM. 
Questões sobre o processo fluxo de email 
1. Como classifica a realização do processo de Segunda Via no seu departamento pelo processo 
antigo (fluxo de email)? 
 
Muito Bom __ 
Bom __ 
Satisfeito __ 
Mau __ 
 
2. Concordas que havia necessidade de mudar para um processo automático (BPM)? 
 
Sim __ 
Não __ 
 
3. O processo antigo (fluxo de email) ajudava na realização do seu trabalho? 
 
Sim __ 
Não __ 
 
4. Qual o nível de dificuldades na realização do processo antigo (fluxo de email)? 
 
Nenhum __ 
Baixo __ 
Alto __ 
Elevado __ 
 
5. Indica 3 principais dificuldades na realização do processo de segunda via pelo processo 
antigo. 
 ______________________________________________________________________   
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______________________________________________________________________   
______________________________________________________________________   
Questões sobre o processo automatizado (BPM) 
1. O novo processo de Segunda Via automatizado (BPM) trousse vantagens em relação ao 
anterior ? 
 
Sim __ 
Não __ 
 
2. O processo actual ajuda na realização do seu trabalho? 
 
Sim __ 
Não __ 
 
3. De forma geral, quão satisfeito ou insatisfeito está com o novo processo de Segunda Via? 
 
Extremamente satisfeito __ 
Moderadamente satisfeito __ 
Pouco satisfeito __ 
Nem satisfeito nem insatisfeito__ 
Pouco insatisfeito__ 
Moderadamente insatisfeito__ 
Extremamente insatisfeito__ 
 
4. Houve vantagem em termos de tempo de execução do processo de Segunda Via com a nova 
abordagem? 
Sim __ 
Não __ 
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5. Qual a principal vantagem que o processo de Segunda Via usando a nova abordagem (BPM) 
trousse para o seu departamento? 
______________________________________________________________________   
